
锐评近日，“手机资费升级容易降级
难”登上热搜，引发广泛关注。除了资
费降档难，不少消费者还反映，中国移

动还存在故意“隐瞒”8元保号套餐，或者层层
设限、不投诉不办理等问题。

“我打算降低资费”
中国移动：难！难！难！
“有没有8元套餐？”
中国移动：瞒！瞒！瞒！

深阅读0505 >> 2024年7月10日 星期三

主编 赵小洪 责编 陈志刚

视觉 曹冬 耿士明 校审 曹珂

消费者：
老人办理降档反被“加餐”

“办理升档的时候直接打10086就能办理，降档却
要等降档专员回电，中间还会接到推销电话，用户要是
态度坚决又能立刻办理降档。”近日，用户刘先生反映
称，为了给家里老人办理资费降档，他往返老家两次，
耗时两个月，中间还经历了一次“加餐”，由此他质疑中
国移动故意阻止用户资费降档。

据刘先生介绍，家里老人最初使用的是中国移动
的79元套餐，“我们考虑到老人不经常使用手机，也
不会上网，不需要流量费，就想给老人换成没有流量
的低资费套餐。”

今年5月，刘先生通过老人的手机给中国移动
10086拨打电话，表示想给套餐降档，“当时客服说她
办理不了，4个小时内会有降档专员来回电办理。”刘先
生说，在此期间他没有一直守在老人身边，其间有客服
专员给老人打来电话，称推荐一个更为优惠的套餐，并
指引老人发送短信办理。随后对方通过短信方式给老
人发来套餐的详情，并电话告诉老人，只需要回复数字
1就能直接办理。刘先生说，由于老人分辨能力有限，
以为自己办理的是更优惠的套餐，结果老人的资费就
被升级为99元的套餐。

得知该情况后，刘先生再次拨打10086为老人办理
资费降档，同样被告知，需要先由10086的客服进行登
记，再由降档专员回电才能办理成功。“这个降档专员的
回电只能接听，不能回拨，如果接不到就联系不上了。”

刘先生说，3个多小时后等来10085的电话。“专员
上来就给我推销更贵的套餐，我说我是想降档的，然后
对方很冷漠地说‘我是推销专员，不是降档专员’，不能
办理降档，让我等降档专员的电话，称最快4小时，最
慢24小时。”

刘先生担心又出现“不降反升”的情况，因此多次
致电催促，最终一名客服下发一条确认短信，只需要回
复数字“1”，就成功办理了降档。

“也就是说，10086的客服人员从一开始就有降档
权限，但却通过各种方式来恶意阻止用户降档。”刘先
生称。

刘先生还指出，如果办理更高资费的套餐，用户在
手机App上即可办理，或者拨打10086直接办理，但
办理资费降档却不能在App上办理，打电话办理还层
层受阻，严重耽误了消费者的办理时间成本。

运营商：
降档较复杂需要专人办理

记者注意到，社交平台上已有不少用户反映中国
移动资费降档难，有用户称因为错过降档专员的电话，
来回登记近一个月都未能办理降档。

7月 4日，记者以消费者的身份致电中国移动
10086，表示想要将59元的套餐降档，客服称需要进行
登记，在48小时内等待专员回电进行降档。而资费升
档可以直接办理，或者自行通过中国移动App办理。

对于记者质疑升档和降档被区别对待，相关人员
称，自2024年5月1日起，10086客服没有权限为用户
办理资费降档，用户也不能在中国移动App上进行办
理，只能通过专员回电来处理。

在记者表示不理解并强烈要求降档后，客服又称
可以向值班班长申请，直接下发短信办理降档。

为什么10086客服明明有降档权限，却要求用
户等待回电？对此，7月6日，记者致电中国移动相

关工作人员。对方表示，公司不会差异化对待客户，也
不存在涉卡涉限的情况，如果用户有需求降档，一定会
为用户进行处理。

上述人员同时表示，资费降档确实需要由10086
客服登记后，再由专员进行回电处理，“我们的客服服
务台席是有限的，所以会根据用户的需求进行划分，首
次接电话的客服可能没有改套餐的权限，所以要转给
相关的专员进行处理。”

对于为何不能直接由10086客服进行处理的问
题，该工作人员称，由于套餐降档涉及的权益比较复
杂，需要由专员查询用户的权益、使用情况，并且与用
户说明后再进行办理，“我们需要重新帮用户梳理一
下原本套餐中所包含的权益，比如有的用户套餐里赠
送了宽带，但用户可能不记得了，如果直接更换套餐，
免费宽带可能就没有了，那么这样算下来客户可能资
费更高，所以我们需要先告知具体权益，再帮客户更
改他需求的套餐。”她表示，如果因此对用户造成了困
扰，会向公司反映以提升服务效率。

对于降档和升档区别对待是否合理？记者注意
到，按照工业和信息化部发布的《关于进一步规范电
信资费营销行为的通知》明确规定，电信业务经营者
应充分尊重用户自主选择权。在本企业同一本地网
营业区（或业务区）内，电信业务经营者应保证具有同
等交易条件的同类用户对资费方案具有同等的选择
权利。除双方合同另有约定外，不得以任何形式强制
或限制用户选择或更改任一在售的资费方案。

8元套餐：
层层设限，不投诉不办理

不少消费者反映，除了资费降档难，中国移动还存
在8元保号套餐层层设限、不投诉不办理等问题。

8元套餐是中国移动4G飞享系列最低价位的套
餐，月租只需8元，且可选择30分钟国内通话或流量，
也被用户戏称为保号套餐。

记者致电10086，相关人员表示，目前8元保号套
餐可以正常办理，但需要登记后48小时内由专人回电
办理。

目前，中国移动App上推荐的套餐中，并未见8元
套餐档位，用户只能通过10086电话或线下营业厅办
理。除了App推荐套餐中“隐瞒”8元档位外，大量用
户称在办理这个8元保号套餐时遭遇层层设限，投诉
后才能办理成功。

来自广西的陈先生告诉记者，2023年底由于工作
地点转移至广东，于是致电中国移动10086客服，希望
将原本70多元的月租套餐，更换为8元4G飞享卡，“当
时人工客服就和我说，现在已经没有这个8元套餐
了。然后就开始给我推销其他套餐，我说我的诉求是
用最低档的套餐保留这个号码，他就说他没有权限办
理，让我等专人回电。”

事后陈先生发现，网上居然有不少“中国移动8元
套餐”代办服务，“我抱着试一试的心态就找了代办，代
办费是5.9元，只需手机号和验证码，就能办好。”

让陈先生没想到的是，次日他就接到10086客服
电话，询问是否是他本人要求变更套餐，“他核实后给
我发了一个套餐确认短信，我回复数字就办理成功
了。也就是说，这个套餐是有的，但正常渠道就是不给
用户办理。”事后他通过其他途径了解到，代办是通过
官方投诉渠道提交投诉工单，“这种办理方式就是不闹
不处理。”

记者通过网上搜索“移动8元套餐更改”，出现不少
“不换号改套餐”的链接，有店铺显示已经销售10万+。

为什么8元套餐要通过投诉才能办理成功？7月8
日，记者致电10086，客服人员表示，目前8元4G飞享
卡可以正常办理，但需要登记后48小时内由专人回电
办理。至于是否需要前往线下营业厅办理，他表示
需要看用户的个人账号情况，或许会要求前往线下
营业厅办理。

升档升档““秒办秒办””降档刁难降档刁难
运营商的套运营商的套路太深了路太深了

工信部发布的《关于进一步规范电信资费
营销行为的通知》明确规定，电信业务经营者应
充分尊重用户自主选择权。如果资费升档“秒
办”，降档过程中却被反复刁难，这显然违背了
相关规定。

运营商有这样的操作，动机其实不难理解
——降档意味着业务损失，升档才意味着业务增
量。但这样实在是有些不顾吃相，也很容易遭致
消费者反感。事实上，类似的现象也是个痼疾。
就在今年5月，有媒体报道很多消费者反映“找不
到降级选项”“升级一键办理，降级要去营业厅”
等情况，并且多家电信运营商都存在这类问题。

除了资费“升易降难”之外，运营商动辄盘
算用户的三瓜两枣，在种种不起眼的细节处套
路消费者，也备受诟病。今年 1 月中消协发布

《2023年全国消协组织受理投诉情况分析》就指
出，通信服务消费痛点难除，强制消费、通信质
量不稳定、单方面开通收费项目、广告宣传套路
多等都是常见投诉。

一方面，这些反复发生的负面案例，事实上
已经严重伤害了部分运营商的公共形象。对于
运营商来说，不能总是为了蝇头小利，在自己的
服务内容里设置种种陷阱。对于大企业来说，
社会信誉本是最重要的资产，运营商不能放任
这种小动作来侵蚀自己的社会口碑。

另一方面，这些现象频繁发生，也反映出对
运营商的日常监管、问题处置仍然存在不足。
其实很多问题并不缺乏针对性规定。比如此前
被广泛报道的携号转网暗设门槛，百般阻拦，

《携号转网服务管理规定》也明确不得无正当理
由拒绝、阻止、拖延向用户提供携号转网服务。
可以想见，如果这些规定都得到严格执行，很多
乱象本不会发生。

因此，对于运营商套路消费者的行为，一事
一议的维权，效率和规模终究是有限的。更重
要的还是加强监管，畅通投诉渠道，让相关规定
真正长出牙齿、为用户撑腰，整体改善通信行业
的生态，从根本上遏制住运营商对用户钱包上
下其手的冲动。

据澎湃新闻

中国移动在线客服


