
话费账单

关注

昨日，记者在黑猫投诉平

台搜索“超额流量费”关键词，

显示 5286 条，搜索“话费增值业

务”，显示 7435 条，不乏数百元

甚至上千元话费账单的案例。

网友@lll 说：“查了话费才

知道，父母的手机绑定了十几

个套餐和增值业务，每个月的

话费高达几百元”；网友@爆爆

说：“看剧流量超了也没有提

示，一直到缴费的时候才知道

一个月花了几百元”；网友@小

鱼儿表示：“我也是有一次发现

欠费 430 多，同事提醒我可以打

10086 投诉，我投诉了，最后协

商的给我退370多元话费”⋯⋯

这些大额话费情况是怎么

发生的？大致有这三类情况：

订阅含糊不清的套餐说明导致

超额收费、流量超出套餐外但

未及时收到提醒、“免费体验”

后自动转为付费服务等情况。

“我不反对付费服务，但必

须让我知道我在付什么费。”严

峰良如是说。

大量维权帖显示，用户反

复向客服投诉，线上线下两头

跑，打 12345 或 12315 热线，甚

至得向工信部投诉⋯⋯消费者

需要花费大量时间与客服沟

通，解决过程漫长而繁琐，结果

往往令人不满。

大额话费“黑洞”从何来

3 月 10 日，记者来到严峰

良家，他正忙着研究话费账

单。套餐已使用多年，每月费

用为 58 元，包含 10G 流量。另

有每月 70 元宽带费用。若无

特殊情况，每月基础话费支出

应为128元。

记者使用严峰良的手机

号登录中国移动 APP，检查其

账单详情。2 月账单中除了两

项固定费用，还有叠加的 25 元

流量包，以及几笔增值业务

费，包括来电提醒、无线音乐

（含彩铃）、随心看会员超值版

月费、百果园随心享月费、畅

看会员 7 天包（能开版）、中国

移动云盘、咪咕爱看，减免 15
元后，共计消费237.21元。

再往前翻看，统计其近半

年的话费账单，合计 1323.59
元，最高的一次是在去年 10
月，高达 326.27 元。严峰良表

示，自己生活圈子很小，主要

就是在家看电视、刷短视频打

发时间，对话费不敏感；既没

去过营业厅或第三方，也没把

手机交给别人操作。

“接到过推销升级套餐的

电话，说我是优质客户，推荐

什么套餐可以多享受流量或

者优惠服务。”严峰良回忆，电

话那头的声音亲切，伴随“免

费升级”等字眼，十分诱人。

根据严峰良的使用情况，

记者估算了一下，如果使用超

过套餐流量会产生额外计费，

叠加“增值服务”和固定套餐，

这也就是大额话费的来源。

随后，记者拨通 10086，转

接人工客服，咨询增值服务订

购渠道，对方表示：“应该是一

级渠道，不确定他到底哪里办

的。”并称无论是线上还是线

下办理，更改叠加套餐肯定经

过本人允许。是否可以取消

非必须业务？客服表示可以，

但不同项目生效时间会有所

区别。
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“消费者基于不完整的信

息做出消费决策，其知情权被

严重侵犯。”浙江省消保委投诉

与法务部副主任徐昕表示，在

这类案例中，10086 客服虽称

“更改套餐肯定是经过其本人

允许的”，但推销电话大多都并

未做到向用户清楚说明或解释

“推荐套餐”的实际费用，而是

用“免费”“优惠”“增值服务”及

小单位计价的方式吸引用户，

达到“在线确认、办理成功”的

营销目的。这些服务可能是在

未经用户明确同意，就被订购

并扣费了，运营商擅自为用户

添加增值业务，也显然违背了

消费者自主决定是否接受某项

服务的权利。

省消保委：运营商有义务清晰、明确告知

本报记者 张文利

“我这个月怎么又
欠费了？”杭州市拱墅区
文晖街道，67岁的移动
用户严峰良（化名）正拿
着手机刷短视频，突然
弹出一条短信，显示：

“当月套餐外流量费用
已超过90元。”

因 为 子 女 不 在 本
地生活，于是，严峰良
赶紧找邻居帮忙查询，
打开详单发现，上个月
话费账单总支出高达
237.21 元。再仔细检
查，里面有几项他从未
订购的“增值服务”，默
默扣费超百元。

“我记得没订过这
些呀。”看到一长串业
务名称，严峰良十分纳
闷，表示并不知情。

这 样 的 情 况 不 只
严峰良一人遇到，手机
账单上那些看不懂的
收费项目和套餐外超
额流量，正成为不少银
发族的心头痛。记者
开展深入调查。
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丁艳枫

一：通过客服电话反馈
对应拨打不同运营商的客

服电话进行咨询，确保所提供

的证据清晰、准确，能够证明费

用扣除不合理。

二：通过工信部投诉
拨打 12300，向工作人员描

述具体事实。清楚描述事件经

过，附上扣费时间、金额和运营

商的相关信息。

三：通过在线投诉平台
在微信中搜索对应运营商

小程序，登录后，进入“费用争

议”栏目，填写相应的投诉信

息。通常平台会在 2-3 个工作

日内进行处理，如果运营商认

定确实是事实错误或未经授

权，便会进行退款。
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