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深圳的消费者王女士致电中国电信客服投诉称，在毫不知情的情况下，从2017
年11月开始，她连续4个月被扣了两项服务收费——七彩铃音月使用费和七彩铃
音－SP彩铃通讯费，每月共计15元。经过反复沟通，客服最终同意取消，并承诺返还
之前多收取的费用。

像王女士这样，被通信运营商“强制消费”开通“影子服务”的案例并不鲜见。“新
华视点”记者调查发现，大量“影子服务”的收费纠纷，源于运营商的电话外呼营销。

近年来，手机用户和运营商频频因隐蔽扣
费发生纠纷。中消协今年1月底发布的统计显
示，在具体服务投诉中，移动电话服务投诉量位
居前五。深圳市消委会的数据显示，2017年他
们受理的关于通信运营商“影子服务”的投诉数
量达到了593宗。

一些手机用户每月被莫名其妙地多扣费，一
查才知道，未经二次确认，运营商擅自为其开通
了多个增值服务。消费者李女士向深圳市消委
会投诉，中国电信于2017年11月在未经本人同
意的情况下，为其订购了美妙音悦音乐盒，资费
10元／月。

还有运营商偷偷更改用户套餐内容。家住
海南的李女士无意中发现，在不知情的情况下，
竟被开通了每月98元套餐。而且，该套餐还强制
性使用超过半年才能更换。更令她不快的是，反
映后，运营商说她在电话中同意开通。李女士苦
于拿不出相关证据，只能花这半年冤枉钱。

“手机报1个月免费体验”“免费赠送彩铃3
个月，开通即送20元话费”……有的运营商以
免费体验为由，诱导消费者使用或开通业务，期
满后自动转为收费，成为收费陷阱。

西安市民张先生说，有客服人员打电话向
他推荐了一项免费流量体验活动，他以为只是
当月免费使用，没想到之后连续半年，增加的流
量都被收了钱。

莫名其妙多扣费，

“影子服务”暗箭难防

记者调查发现，大量“影子服务”的收费纠
纷源于运营商的电话外呼营销。“外呼营销是一
种特殊形式营销，主要以电话外呼形式进行营
销、售后、回访等业务。”知名电信专家阚凯力说。

有的外呼客服利用客户电话中的简单答复
开通业务。一位在运营商服务十年以上的资深
员工称，客服经常给用户设套，一旦用户不经意
说了“好的”或者类似同意的表述，就会被电话
录音作为开通业务的凭证。

采访中不少用户反映，在电话推销流量套
餐升级或优惠服务时，话务员的介绍语速快，服
务内容缺乏详细介绍，客户很容易就会出现理
解偏差。

有的外呼客服选择性介绍业务，刻意模糊
收费内容。“您是老用户了，为了回馈您将为您
免费升级……”“现在搞活动很划算，开通免费
……”不少消费者都接到过类似的免费优惠电
话营销。一些免费赠送有使用时限，过了就会
收费，有的客户未详细了解，不知不觉被扣款。

“外呼话务员往往有选择地介绍套餐内容，
忽略其中的收费环节。比如，有一次要送我120
元话费分12个月返还，还有每月1G省内流量。
但在我再三确认之下，才告诉我要把最低消费
从目前的每月30元升档为56元。”张先生说。

曾在陕西渭南移动外呼公司做客服兼职的
王先生告诉记者，为了成功率，不少外呼客服经
常投机取巧。“老老实实念脚本每天才成几单，
一些每天成单量上百的老员工传授技巧，资费
部分一带而过，能模糊就模糊，只要不碰上投诉
就能赚到。”

外呼营销套路多：

模糊收费、选择性介绍

一位业内人士介绍，大量针对运营商私自开通增
值业务的投诉，与外呼服务外包有关。目前，运营商县
区一级的公司为了业绩，将大量电话外呼营销外包给
营销团队操作，外包商为了盈利往往不按规定操作。

记者在QQ群检索“外呼”，瞬间跳出200多个相
关QQ群。记者随机加入了一个定位于湖北荆州的

“呼叫中心移动外呼”群。群内时刻都在发布增值业
务外呼服务承包的信息。“专业外呼公司寻一切业务，
承接三大运营商、股票、金融、催收、贷款之类业务。”

据了解，目前，运营商还没有明确禁止外呼服务
外包的规章制度。多位专家建议，应加大对外呼服务
的整顿清理，规范外呼服务，对带有欺骗消费者性质
的行为坚决惩处，保障消费者合法权益。

业内人士认为，为了杜绝乱收费现象，从运营商
层面上来说，应该严格执行“二次确认”的规范程
序，给用户发送的请求确认信息中，必须包括移动
信息服务企业的名称、具体业务名称、资费标准、退
订方式等。

根据消费者权益保护法、电信条例、电信服务规
范等相关规定，电信用户申请办理电信业务时，电信
业务经营者应在签订电信服务协议前，清晰、明确告
知用户收费标准和协议有效期等特别注意事项。消
费者对开通增值业务拥有无可辩驳的知情权，遇到运
营商未经本人同意擅自开通收费业务的可及时投诉。

中国人民大学法学院教授刘俊海建议，如果服务
商违反消费者的意愿提供订制消费服务，涉嫌欺诈，
消费者可要求经营者“退一赔一”。“一旦发现乱收费
情况可通过工信部网站进行申诉，同时，有关部门也
应加强对运营商的有效监管，让‘影子服务’无处遁
形。” （新华社杭州5月9日电）

应规范外呼营销，

严格执行“二次确认”

毫不知情就被强制消费“影子服务”，

揭秘手机扣费乱象
新华社“新华视点”记者 魏董华 薛天 王存福
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