
应对乱扣费：有关部门严管理 电信用户巧防范

10月6日，2018京津冀银河精英杯河北省乒乓

球业余联赛总决赛在正定国家乒乓球训练基地落

下帷幕。图为选手在比赛中。 陈博 摄

图说
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定制业务费、流量费，乱扣费频发名目多

平凡人
好 故 事

“大爷，最近感觉咋样？”9月

3日下午，大名县双未城村的夫

妻村医翟大龙和王翠红来到许

堤村许少堂家，一进门就亲切地

问。许大爷答道：“大龙，你们来

了，这两天我有些心慌。”于是，

王翠红麻利地收拾木桌，翟大龙

拿出血压计和听诊器，两人配合

默契地给大爷做起检查。

翟大龙和王翠红都是“80

后”，做乡村医生已经有 15年

了。他们“承包”了许堤村、中未

城村、双未城村3个村子，为村

民看病，也负责他们的健康档案

和医保。

2003年，从邯郸市卫生学

校毕业后，翟大龙回到家乡白水

村办起了村卫生室，女友王翠红

毅然放弃了市里的稳定工作，和

他一起回到了农村。很快，二人

结婚，共同经营村卫生室。不

久，他们又把许堤村和中未城村

划入服务范围。2009年，二人

考虑到双未城村没有村医，便将

卫生室搬到了双未城村。

夫妻俩都是医生，忙起来根

本顾不了家。每天6点就开门

问诊，晚上10点左右关门，翟大

龙和王翠红还要替换着出诊，而

且几乎每天晚上都要接听电话

询诊和出诊，最多一晚上接听电

话9次、出诊5次。一家4口人

很少能聚在一起吃饭，有时候一

顿饭要热好几次。

2009年的大年夜，翟大龙

接到电话，90多岁的村民裴爷爷

突感头晕、胸闷。他立即赶往裴

爷爷家，看到情况危急，又立即

通知妻子带上抢救药品和氧气

袋赶过来。直到第二天凌晨5

点裴爷爷脱离危险，夫妻二人才

松了口气。

“我们确实赚不到什么钱，

很多时候还会减免村民的医药

费。”翟大龙说，自从他们夫妻二

人行医以来，不但从未收过出诊

费，还经常为村民垫付医药费。

如今，他们已经累积了60多个

账本，账目共计20余万元。可

是账本上的账目责任人，有的已

经去世，有的没有偿还能力。“经

常有同学劝我们出去发展，但是

我们真的不能离开这里。毕竟，

农村医疗资源少，这些村民需要

身边的医疗保障。”

“我们真的不能离开这儿”
——大名县“80后”夫妻扎根乡村行医15年

□记者 韩毅 通讯员 马顺利

从 1995 年只能进行语音

通话的1G网络，到如今4G用

户总数达到11.1亿户，20多年

来，我国电信业飞速发展，技

术水平不断提高。但与技术

水平发展速度不相匹配的，是

电信运营商的服务意识迟迟

没有提升，久为消费者诟病的

乱扣费问题，虽经媒体多次报

道，运营商也反复承诺、整改

多年，却未能销声匿迹。

堵不住的系统漏洞、管不

了的外包公司，说到底，不是

技术问题，不是管理问题，而

是态度问题，是电信运营商多

年来倚仗技术上的优势地位，

把自己的利益凌驾于消费者

的正当权益之上，对关乎消费

者切身利益的合理诉求置若

罔闻的惯性使然。

资本逐利本没有错，但

在追求经济利益的同时，也

应以“取之有道”为底线。在

各行各业都强调以用户需求

与用户体验作为企业发展的

目标与导向时，电信运营商

却在以往的成绩里故步自

封、不进反退，为蝇头小利抛

弃经营诚信，无异于为捡芝

麻而丢了西瓜。需知，市场

经济环境下，消费者的支持、

认同和选择才是企业生存发

展的根本。

如今，各类手机通话软件

让通讯成本更加低廉、通讯方

式更加便捷，通过软件，实时

语音通话、视频通话皆可实

现，用户在通讯方面有了更多

选择。不久的将来，5G 时代

即将到来，用什么样的姿态面

对用户，电信运营商真的考虑

清楚了吗？在通话软件后起

之秀辈出的情况下，一旦失去

了用户的信任，电信运营商又

能走多远？

被定制 被开通 被使用

手机“被消费”病根在哪
□记者 李代姣 信贺宁

近年来，手机在
给生活带来便利的

同时，随之而来的乱扣费问题
也屡见不鲜。近日，石家庄市
民李先生就遭遇了手机乱扣
费，短短2个月间，竟莫名其
妙被电信运营商多扣费 200
余元。

李先生向记者出示的话

费详单显示，上个月，他的手

机定制的“网界青年说”“娱乐

卡丁车”“快乐集中营”等业务

有22项之多，点播费、包月费

等各项费用合计47元。本月

初，这些定制业务再次扣费

49元。此外，还有3笔大额

移动数据使用费，费用合计百

余元。“今年年初，孩子送了我

一部智能手机，我平时也就用

它接打电话，连短信都不会

发，更不会上网。这流量是怎

么用的？”而22项定制业务更

让李先生费解，“不是要本人

拿身份证到营业厅，签字确认

才能办业务吗？在我完全不

知情的情况下，这些业务是谁

替我开通的呢？”

而选择另一家电信运营

商的陈女士也遇到了类似的

问题。陈女士提供的话费详

单显示，在一个月里，陈女士

使用流量91次，每次使用时

长1秒、流量2kb、费用0.01

元，合计0.91元。“谁会这样

用流量？还用得这么精准？”

对于这91笔扣费和客服给出

的“系统错误”的解释，陈女士

哭笑不得。

类似情况并不鲜见。6

月 13日工信部发布的2018

第一季度电信服务质量通告

（2018年第2号）显示，一季

度，工信部及各省(自治区、

直辖市)电信用户申诉受理

机构共受理电信用户申诉

17057件，其中，收费争议类

申诉占比41.1%。根据全国

消协组织受理投诉情况统计

数据，今年上半年，全国消协

组 织 共 受 理 消 费 者 投 诉

354588件，其中电信服务类

投诉 16100 件，占比 4.5%，

与 去 年 同 期 相 比 增 加

26.3%，投诉量在服务类投诉

中居第四位。从我省的情况

来看，今年上半年，全省消协

组 织 共 受 理 消 费 者 投 诉

4819件，其中电信服务类投

诉 120件，位居服务类投诉

第二位。而消费者投诉主要

集中在运营商设置陷阱，诱

导消费者使用，擅自收取有

偿服务费用；话费及流量使

用情况的计算无第三方监

管，产生误差时，运营商不积

极采取措施帮助消费者查找

原因，却以电脑自动计费不

会出错为由搪塞；未经消费

者同意擅自更改消费者套餐

或开通增值服务等。

针对李先生遇到的问题，

记者日前跟随他来到了石家

庄市和平西路某电信运营商

营业厅“这种情况，可能是您

的手机被植入了木马程序，程

序自动发送短信开通定制业

务，同时屏蔽并自动回复二次

确认短信，这样，在您没有收

到通知的情况下，业务也会被

开通。”工作人员解释说。对

于工作人员的说法，李先生并

不认同，“除了打电话，我基本

不用手机，更别说装什么程序

了。况且无论什么原因，开

通业务也至少应该由我本人

确认。”

与李先生不同，“80后”

的小刘是个数码产品“百事

通”，但他同样也中过“被定

制”的“招”。“每周都能接到几

次客服电话，推荐定制业务、

推荐更换高价套餐等等，因为

很清楚电信运营商外呼营销

的套路，所以凡是接到这种营

销电话时，我基本都会录音并

清楚地说出‘不需要’，以免因

为表述不清‘被开通’，同时也

可以保留证据。”但如此小心

的他还是莫名其妙被更换了

一项月低消58元的套餐。发

现消费情况异常的小刘立刻

致电电信运营商并要求对方

提供他同意开通该业务的录

音证据，“客服的答复是，一些

外包公司操作不规范，只要接

听就可能被认为用户同意定

制业务，所以客服表达了一下

歉意，并建议我再遇到‘106’

开头的电话就不要接了！”小

刘用略夸张的语调表达着自

己的不解与不满。

“从专业知识和技术上

来说，消费者和电信运营商

的地位都存在明显的不对

等。作为消费者，我们不过

是希望运营商能够看到我们

的合理诉求并积极寻求改进

的方法，而不是告诉我们问

题出在系统、病毒、外包公

司、甚至用户自己，而单单不

在运营商本身，”对于客服的

答复，小刘认为不仅没有正

视问题的诚意，还有明显推

卸责任的意味，“如果找不准

病根，就永远治不好乱扣费

的‘顽疾’。”

发稿前，记者再次联系

了李先生，他表示，运营商已

经陆续返还了全部5笔多扣

费用，共计205元，而最后一

笔55元的退款却因为他拒绝

签订一份保证书而几经波折

才到账。“营业厅跑了4趟，客

服电话打了不知多少个，来

来回回拖了好几天。现在居

然让我签保证书承诺再有这

种情况不再退还多收的话

费，”李先生气愤地说，“难道

不应该是他们跟我保证不再

乱扣费吗？”

李先生的愤怒不难理

解，电信乱扣费现象由来已

久。近年来，随着消费者维

权意识不断提升，相关部门

也针对这一问题进行了多次

专项整治。自2015年以来，

省工信厅每年都把整治未经

用户同意定制及不明扣费问

题作为电信行业行风建设和

纠风工作重点任务进行落

实，但乱扣费现象依然屡禁

不止。一位业内人士指出，

巨大的收益和较低的成本是

其根本原因。

该业内人士告诉记者，

话费花销相对较少，很多用

户没有定期查询话费账单的

习惯，除非与原本约定的套

餐费用出入过大或短时间多

次交费后反复被扣费停机，

否则很难发现自己遭遇了乱

扣费。即便发现，消费者维

权需要投入大量的时间和精

力，最终往往在客服的“推”

与“拖”中不了了之。工信部

公布的数据显示，截至 8 月

末，3家基础电信企业的移动

电话用户总数已达到15.4亿

户，“如此庞大的用户基数，

使乱扣费带来的额外收益十

分可观，而对于运营商而

言，这部分‘悄无声息’实现

的收益几乎是零成本，这也

就是相关部门明令禁止，但

乱扣费却总是变换方式、死

灰复燃的根本原因。”

省通信管理局相关负责

人告诉记者，针对电信用户

反馈的乱扣费问题，近年来，

该局按照工信部统一部署，

加大执法力度，严查不规范

经营行为。今年7月，工信部

下发《关于向用户推送通信

账单信息的通知》，要求基础

电信企业8月份起以短信方

式按月向用户主动推送通信

账单信息，让用户明明白白

消费。8月、9月，我省相关企

业已向全省电信用户发送了

通信账单信息，该负责人建

议电信用户注意接收和查看

账单，及时关注消费情况，如

发现异常，可首先拨打所属

通信运营商客户服务热线进

行问题咨询和投诉，若双方

存在争议而所属通信运营商

不予积极解决，用户可拨打

省电信用户申诉受理中心电

话（0311-12300）进行申诉，

经调查认定确属通信运营商

责任的，该局将依据相关规

定严肃处理，切实保障用户

的合法权益。

省消协投诉处副主任黄

志武建议消费者，一方面，要

提高防范意识，看到被标记

为“骚扰电话”“推销电话”的

来电，最好直接拒绝接听。

若接到了电信推销电话，如

没有办理相关业务的需求，

要明确表示拒绝，不要使用

“好的”“谢谢”等易被解读出

同意意味的表述方式，可能

的情况下也可通过电话录音

保留证据。另外，使用智能

手机时不要随意点击陌生链

接及网页弹窗，不要下载安

装来源不明的软件，若发现

被植入木马病毒，应取出

SIM卡并将手机交专业售后

人员维修处理。另一方面，

要提高维权意识，注意定期

查询话费详单，实时关注自

己的消费情况，发现问题后

可通过协商和解、调解、申

诉、仲裁和诉讼等5种途径维

权。如与运营商协商无果，

可向相关部门投诉，也可向

消协寻求帮助，切实维护自

身的合法权益。

视觉中国视觉中国//图图

病毒问题、系统问题，责任全在第三方？

收益高、成本低，
多次整治仍屡禁不止

失去用户信任是你最大的损失
采访后记
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个税起征点调整，到手工资将看涨；300多个景

区门票价格下降，出游更划算；电信提速降费；多种

药价下调……10

月，这些与你息息

相关的开销都要

降了，仔细算算，

真 能 省 下 不 少

钱。另外，还有这

些新规将实施，一

起来看看。

@河北人
10月起这些新规与你息息相关

本报讯（记者冯少玲 许晓星）2018石家庄（正定）

国际马拉松将于 10月 14日上午 8:30 在正定县举

行。赛事共设男、女马拉松（42.195公里），男、女半程

马拉松（21.0975公里），迷你马拉松（4.5公里）3个比

赛项目。

据悉，比赛赛道以正定南门为始终点，在赛道设计

上，将人文与自然串联，沿途经过滹沱河生态旅游区，

穿越滹沱河，并经过开元寺、天宁寺、阳和楼、广惠寺、

隆兴寺、赵云庙等10多个景区。

2018石家庄（正定）国际马拉松
将于10月14日鸣枪开跑

我省这9家企业存在
重大劳动保障违法行为

记者从省人社厅获悉，为进一步维护劳动者合

法权益，按照人社部《重大劳动保障违法行为社会

公布办法》要求，

省人社厅将存在

拖欠工资、延长工

时等严重违反劳

动保障法律、法规

和规章行为的 9

家用人单位进行

公示。
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本报讯（记者胥文燕）为庆祝改革开放40周年，宣

传我省的新面貌、新形象，展示我省美术事业的繁荣与

发展，日前，由省文化厅主办，河北美术馆（河北画院）

承办的“庆祝改革开放40周年——河北美术作品展”

在河北美术馆开幕。

自2018年3月起，河北省美术馆面向全省范围内

所有美术爱好者和美术工作者征稿，截止到5月30日，

共收到国、油、版3个画种投稿1000余幅。本次展览

从中甄选了153件美术作品。

据悉，展览将持续至10月19日。

“庆祝改革开放40周年
河北美术作品展”开展

国庆假期，正定县青益农场、“幸福路上一个都

不能少”公益团队开展了“别样国庆别样乐”公益活

动。图为市民在采摘红果。 郭云民 摄

？


