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尽管当下可供消费者选择的手机资费套餐越来越多，但一些消费
者反映，想要改办比现有套餐更低价位的套餐却遭遇了无法线上办
理、推诿拖延等问题，远没有升级套餐便捷。

“我想从119元的套餐改为39元的套餐，尝试在APP上办理，发
现只能申请变成139元、159元这类更高价格的套餐。”近日，来自广
东的小云向记者反映，当自己想将话费套餐变更为更低价格时，无法
在APP上办理，只能致电客服或去线下营业厅。

“当初升级套餐都可以线上‘一键办理’，降低套餐就得找客服或
者去线下。”让小云不解的是，本来是可供消费者自由选择的话费套
餐，为啥升级容易降级难？

“找客服、投诉都试过了，要么说没权
限，要么就是让我去线下营业厅，过了一
个星期还是没办成。”近日，广东的赖先生
欲将 129 元的套餐更换为 8 元“保号”套
餐，多次碰壁。

赖先生所说的8元套餐，是电信运营
商推出的一款最低价位套餐，月租只有8
元，且可以使用通话、流量，因此被戏称为

“保号”套餐。不过，这款套餐办起来并不
容易。不少消费者在投诉平台上称办理
过程中遭遇了各种障碍，需要经过一番努
力或投诉后，才能成功。

在尝试“保号”的过程中，赖先生发现
了网购平台上有专门帮助更改套餐的代
办业务。“反正价格也不贵，我就想试一
试，结果下单后第二天回访电话就打来

了，确认后就顺利办好了。”赖先生说。
“全国更改，8元套餐，降低资费。”在

网购平台上，搜索“保号”后，相关商品十
分醒目，记者观察到，销量较高的代办店
铺销售过万单，24小时内就有超400人购
买。

通过咨询商家，记者得知，所谓的代
办服务其实就是商家代替消费者投诉，办
理过程中需要提供手机号码、验证码等，
接听回访电话。

“‘保号’代办业务通常需要使用到消
费者个人信息，存在身份、隐私信息被非
法采集、利用、泄露的可能性。”北京市中
闻律师事务所律师王赜提醒，找人代办

“保号”套餐，尽管有效，但也需要关注其
中的风险。

想要“保号”无奈找代办2

小云告诉记者，两年来，她一直使用
某 运 营 商 一 款 119 元 套 餐 ，每 月 可 享
20GB 国内通用流量、300 分钟国内通话
以及 300M 家用宽带。由于不再需要绑
定宽带，她想更改为更低价格的套餐。拨
通电话后，人工客服让小云先将宽带无线
猫退还至线下营业厅，再办理资费降档。

“去了线下之后，工作人员告诉我营
业厅没有权限更改更低价的套餐，让我联
系电话客服，结果客服也称自己没有权限
更改，让我等反馈。”就这样，小云经历了
反复的沟通和等待，最终选择了拨打政务
热线投诉。“上午投诉，下午客服就回电办
理了。”但此时距离小云最初申请更改套
餐，已经过去快1个月了。

“更换更贵套餐时，通过 APP 或电
话、短信等方式即可办理，但是降低套餐
时则需联系并等待专员处理，有的消费者
甚至会遭遇线上客服、线下营业厅轮番踢
皮球。”中国消费者协会近日发布的《2024

年上半年全国消协组织受理投诉情况分
析》显示，上半年，电信服务投诉量为
31437 件，同比增长 92.56%，套餐升级容
易降级难是投诉的主要问题之一。

除了流程繁琐、遭遇推诿、办理时间
冗长等情况，记者在网络投诉平台搜索发
现，还有一些消费者反映，电信运营商客
服会以升级服务为由引导办理新的套
餐。用户由于种种原因发现新套餐不合
适后，想改回原套餐，过程同样艰难。

“本来以为升级后流量更加优惠，后
来发现我根本用不了那么多流量。客服
推销套餐时承诺到期可以降档，当我要
求降档时却开始拖延，要么只来电 6 秒，
要么直接发信息说我没有接电话。”7月，
浙江消费者陈女士欲将每月38元的资费
套餐降为 28 元。令她意想不到的是，原
本一通电话可以解决的问题却耗费了 6
天时间，最后还是以投诉方式才成功办
理。

办理降档遭遇“踢皮球”1

记者在采访中发现，一方面，电信运
营商虽然不会直接拒绝用户更改更低价
套餐的要求，但是在流程、环节和手续方
面，可能设置重重障碍，给用户制造诸多
困扰；另一方面，通过投诉、代办等方式，
用户往往能成功改办更低价格的套餐。

“在这一过程中，消费者更多感受到
的是运营商服务的低效与不便。究其原
因，还是运营商在用户保有量以及整体经
济利益的驱使下做出的不当行为。”王赜
表示，消费者有权根据自身的实际需要自
由选择手机资费套餐，升级容易降级难不
仅涉嫌侵犯消费者的知情权、选择权以及
公平交易权，还违背了自愿、平等、公平、
诚实信用的民法基本原则。

事实上，对于便捷手机套餐资费调整

的要求早已有之。2022 年，工信部发布
《关于进一步规范电信服务有关事项的通
知》，要求便捷业务变更和解除，确保无协
议约定的用户在同等条件下自由选择在
售业务或套餐，为套餐降档与升档提供同
样的办理方式。

中国消费者协会有关人士认为，电信
服务与消费者日常生活息息相关，是重
要的民生服务业之一，相关经营者应当
强化社会责任意识，提升客户服务能力
和质量，规范自身经营行为，对消费者反
映的问题给予足够的重视并及时反馈。
同时，建议相关主管部门加大对电信行
业监管和治理力度，把相关文件规定落
到实处。

据《工人日报》

升档降档应提供同样办理方式3

定西高一学生水泽华
获评2024年全国“新时代好少年”

8月金城“新”潮来袭
“以旧换新”活动接连不断

8月15日，由中央精神文明建设
办公室、教育部、共青团中央、全国
妇联、中国关工委主办的 2024 年全
国“新时代好少年”先进事迹发布仪
式在江苏南通举行，发布包括甘肃
安定区福台高级中学水泽华同学在
内的50名（组）优秀少年儿童的先进
事迹。

这50名（组）好少年是在各地广
泛开展“新时代好少年”学习宣传活
动的基础上，由学生自荐、互荐，老

师、家长和社会推荐产生的。他们品
学兼优，朝气蓬勃，在弘扬优秀传统
文化、传承红色基因、热爱科学、自强
不息、乐于助人等方面表现突出，展
现了新时代少年儿童风采。

发布仪式上，新时代好少年们面
向全国少年儿童发出倡议，号召大家
共同争做爱党爱国、自立自强、奋发
向上的新时代好少年。

今年 15 岁的水泽华是定西市安
定区福台高级中学高一年级（11）班
学生。水泽华刚满月时，父亲因遭遇
重大车祸成了“植物人”。随着年龄
的增长，懂事的他越来越明白父母的
不易，便开始学习做家务，从简单地
照顾父亲、喂水喂饭、洗漱按摩，到后
来的种地种菜，水泽华渐渐成长为家
里独当一面的“顶梁柱”，洗衣做饭是
一把好手，照顾父亲更是熟练自如，
为数不多的零花钱也都攒了下来，留
给父亲治病。近日，水泽华获评2024
年全国“新时代好少年”。

奔流新闻·兰州晨报
通讯员 焦煜鑫 记者 张鹏翔
实习生 吕仁卓

本报讯（奔流新闻·兰州晨报
记者玄丝雨）为深入贯彻落实国务
院《推动大规模设备更新和消费品
以旧换新行动方案》精神，按照商务
部、省市政府“消费促进年”工作部
署，推动兰州市消费品以旧换新工
作顺利开展。由甘肃省商务厅指
导，兰州市商务局主办主题为“主播
领航 焕新生活”的活动于 8 月 14
日-8 月 31 日开展。活动邀请获得
甘肃省第三届直播电商大赛“百强
主播”称号的兰州市主播、企业自有
主播、省内知名主播参与其中，助力
全市以旧换新行动，推动消费持续
扩大。

本次活动遵循“政府搭台、企业
参与、主播引导、市场化运作”的原
则，通过主播短视频宣传、主播直播

探店等形式，聚焦“汽车换‘能’”“家
电换‘智’”“家居焕‘新’”，深入商家
店铺，进行实地探访和亲身体验，向
消费者展示以旧换新全过程，包括优
惠政策、旧物评估、新品推荐等，引领
消费者积极参与以旧换新，满足人民
生活品质升级的需求。

据介绍，此次活动内容丰富，8月
14 日-8 月 19 日，举办中国西部（兰
州）国际汽车博览会专场活动；8月16
日-8月18日，举办苏宁“家电以旧换
新”兰州门店专场活动；8月20日-8
月25日，兰州居然之家万佳天水路店
举办“家具以旧换新”专场活动；8月
25日-8月31日，爱玛、小刀电动自行
车举办“以旧换新”专场活动；8月28
日-8月31日，京东举办“家电以旧换
新”兰州门店专场活动。

5500份牛肉面爱心套餐券
送给一线“快递小哥”

近日，兰州市总工会联合兰州市
邮政管理局启动“工会情暖快递小
哥”赠送牛肉面餐饮券公益活动。从
8 月 16 日至 20 日，5 天时间里，市总
工会为主城四区的顺丰、邮政、圆通、
韵达等八大快递企业一线快递配送
员，赠送包含“牛肉面+牛肉+鸡蛋”爱
心套餐券共计5500余份。

此次活动，兰州市总工会与甘肃
合力职业培训学校精心挑选22家知
名牛肉面门店，为快递小哥赠送包含

“牛肉面+牛肉+鸡蛋”套餐，确保他们

在忙碌的配送间隙，能够享受到家的
味道与城市的温暖。

兰州牛肉拉面作为一座城市的
文化名片，以其独特的风味和深厚的
文化底蕴，成为传递温情与敬意的桥
梁。此次活动选择以牛肉面作为载
体，不仅表达了工会组织对一线劳动
者的关心与关爱，同时也传递了工会
组织对新业态就业群体的尊重与爱
护。

奔流新闻·兰州晨报
通讯员 邢璐 记者 张艾萍


