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手机套餐升档容易降档难，是谁在设卡
合约藏雷、优惠变枷锁、客服推诿，消费者自主选择遭遇“三重门”

记者 张子慧 报道

套餐降档频遭拒
虚构合约成拦路虎

“想把套餐降到最低档，怎
么突然冒出个新合约日期？”济
南市民张女士说，前几天，她收
到运营商短信，告知2025年9月
1日合约到期，本有换号意向的
她，打算先转成8元最低档过
渡。官方客服起初同意办理，可
没多久另一官方客服回电称，
她的号码绑定30G流量优惠协
议，要到2026年9月1日才到期，
拒绝降档。

“我翻遍记录，30G流量优
惠明明2025年8月31日到期，从
没见过2026年的合约。”张女士
当场质疑，客服却含糊其辞，称
现在不能办理。“去年就这么
说，一个月后又说续了一年，被
骗了。”张女士想起去年被迫续
约的经历，挂断了电话。意外的
是，没多久运营商短信提醒最
低资费套餐已办好，而那位客
服仍不断发信息称，办理8元套
餐需申请等待。

今年，小董考上山西太原
的一所院校，了解到办理当地
手机号接入校园网，资费更划
算，便想把之前聊城号码的79
元套餐先换成30元左右的，大
学期间主要用太原号，毕业返
乡后再用聊城号，可多次联系
运营商客服后却遇阻：“您的号
码还在合约期内，按规定得保
持不低于当前的套餐档次。要
是非要换，不管选什么套餐都
得按原价付费，没有折扣，算下
来比现在的套餐还要贵，而且
得扣违约金。”小董纳闷：“我只

是暂时降档，又不是不用这个
号，凭什么还有这些限制？”

何先生的经历更像一场
“优惠陷阱”。今年年初，运营商
客服来电推荐“每月20G流量”
套餐，并热情强调：“前三个月
免费，之后一年半价，超划算！”
何先生没多想便同意了。可到
了今年7月，他想把169元的套
餐换成百元以内的，却被客服
拒绝了。客服称该号码办理的
流量套餐有合约，要到明年1月
才到期，其间既不能降档也不

能取消，否则需赔付。何先生这
才发觉，当初客服只提“免费”

“半价”，对“合约期”和“限改条
款”压根没提。更让他无奈的
是，客服还表示：“你现在享有
的各种优惠都绑定着现有套
餐，一旦降档，这些优惠就会全
部取消，算下来资费反而比现
在还多30元。”

降档难背后暗藏
“推高不推低”利益链

其实，社交平台和黑猫投
诉上，类似的投诉与吐槽早已
扎堆。翻看评论区，更是满屏的
无奈与愤懑：有人说“升套餐时
秒通过，降套餐时却各种卡，又
是查合约又是说系统限制”；有
人吐槽“客服嘴上说‘尊重自主
选择’，实际是‘只能选更贵
的’，低价套餐要么说‘已下
架’，要么说‘不满足办理条
件’”；还有人直言“被‘免费优
惠’勾着办了高价套餐，想退就
得交违约金，这哪是优惠，分明
是设套圈钱”……字里行间，都
是消费者对“套餐降档难”的集
体吐槽。

为何低价套餐难办理？一
位通信行业人士直言，部分运
营商存在“能推高绝不推低”的
隐形规则。基层客服或客户经
理推销高价套餐有业绩提成，
办理低价套餐则无收益，甚至
影响考核。他表示，张女士遇到
的“虚构合约”，是利用信息不
对称或用户记忆模糊暂时阻
挠，赌用户“嫌麻烦”而放弃；小
董遭遇的“合约限制”，是用“设
限恐吓”劝退；何先生的“优惠
绑合约”，则是用短期小利锁定
长期消费。

记者 常学艺 张磊
德州报道

“连续交十年保费，满
十 五 年 就 能 拿 回 两 倍
钱”——— 2009年，德州的张先
生听信保险业务员的口头
承诺，与妻子一同购买了两
份民生人寿“年年红两全保
险（分红型）。2024年，当他按
期前往保险公司兑现时，却
被告知“保险需20年才到期，
且无任何双倍返还约定”，
若坚持退保仅能取回本金
及1000多元补偿。8月12日，张
先生向齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者求助，称自己可能遭遇
了保险销售欺诈。

2009年6月，张先生经同
村朋友介绍，认识了保险业
务员姜某。在姜某的推荐
下，他与妻子分别在当地邮
储银行办理了存折，用于每
年扣缴保费，两人年缴费约
5500元，连续缴纳十年。“业
务员当时明确说，缴满十年
后再等五年，就能拿到两倍
保费。”张先生告诉记者，

“我们信任熟人介绍，根本
没看合同。”

由于文化程度有限（仅
小学四年级），张先生收到
合同后并未翻阅，直接存放
家中。这些年，他累计缴纳
保费约5.5万元，直到今年到
期打算“取钱”，才发现合同
期限实为20年，且现金价值
远低于预期。“这些钱如果
存银行定期，十五年利息至
少两三万！要不是承诺高收
益，我们怎么可能买？”张先

生懊悔地说。
维权过程中，张先生发

现更多疑点：保险合同上的
签名并非他本人和妻子的
笔迹，当初办理业务的姜某
也未在合同上留名，取而代
之的是两名陌生业务员“田
某”和“姜某杰”。更令他震惊
的是，保险公司声称留有“电
话回访录音”证明其知情合
同内容，但拒绝提供原件。

在保险公司播放录音
时，张先生暗中录下片段，
并坚称：“回访电话根本不
是我自己接的！”他怀疑，
录音可能系伪造或由他人
代答，但保险公司以“公司
秘密”为由拒绝向他提供
原始录音。

8月18日，记者针对张先
生的问题向民生人寿保险
德州中心支公司求证，对方
以“客户信息保密”为由拒
绝接受采访。对于投保人如
何申请调取录音，工作人员
也表示“不清楚流程”。张先
生无奈地说：“保险公司非
要我证明当时业务员说过
什么，当时是基于百分百信
任才投保，谁会在十几年前
录音留证？”

尽管保险公司拒绝提
供录音，但法律早已赋予消
费者取证权利。根据《中华
人民共和国个人信息保护
法》第45条，个人有权要求个
人信息处理者提供其个人
信息的副本。截至目前，民
生保险公司尚未对此事作
出新回应。本报将持续关注
事件进展。
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合约期限制需充分告知 规避义务条款或无效
现行法律法规中，对手机

套餐降档有明确规定吗？消费
者在套餐降档方面享有哪些
权利，若遇到降档受阻等问
题，又该如何维权？

北京金诚同达（济南）律
师事务所律师于泽彬表示，当
用户因需求变化想降低套餐
档位时，常被运营商以各种理
由拒绝，这种行为已侵犯消费
者合法权益，违反消费者权益
保护法、电信条例等规定，构
成违约。

从权利依据看，消费者依
法享有两项核心权利：一是自
主选择权。消费者权益保护法
第九条明确规定，消费者有权
自主选择服务，包括接受或不
接受某项服务；电信条例、电
信服务规范进一步规定，运营
商不得限定用户使用指定业
务，对用户的业务变更申请，
无正当理由不得拖延、推诿或
拒绝。实践中，运营商常以“系

统限制”“只能升不能降”等理
由拒绝降档，实质是强制用户
使用高资费业务，明显违反此
项规定。二是公平交易权。消
费者权益保护法第十条规定，
消费者有权获得公平交易条
件，拒绝强制交易。现实中，运
营商若隐瞒“合约期”“限改条
款”只强调优惠，或声称“降档
后无任何优惠”，实则以隐瞒
信息强制用户维持高套餐，已
构成对公平交易权的侵害。

关于合约期问题，北京大
成（青岛）律师事务所律师许
磊波表示，部分套餐虽设有合
约期，但运营商需履行充分告
知义务。根据民法典相关规
定，提供格式条款的一方必须
以合理方式提示对方注意限
制其主要权利的条款（如合约
期限制）。若运营商用小字标
注、藏于合同末尾等方式规避
告知义务，此类条款可能被认
定为无效。

具体而言，如果“合约期
内不可降档”等内容仅出现在
冗长合同文本的末尾，使用与
其他条款无异的极小字体，未
进行加粗、标红等显著提示；
如果业务员在办理时仅口头宣
讲优惠，未对该限制条款进行任
何书面或口头的重点说明，那
么，这些条款就因为“未履行显
著提示义务”而对消费者不产生
法律约束力。消费者完全可以主
张该条款无效，并要求正常办
理降档。此外，若条款单方面
排除用户主要权利，也可能被
直接认定为无效。

许磊波建议，若遇到套餐
降档受阻，消费者可保留沟通
记录作为证据，先向运营商客
服或内部投诉部门反映；沟通
无果，可向1 2 3 1 5消费者协会
或工信部 1 2 3 0 0申诉平台投
诉；若涉及欺诈、重大利益损
失等情况，还可通过法律诉讼
维权。 记者 张子慧

葛律师说法

开学季到来，不少大
学生和职场新人选择在当
地办理新卡，享受专属优
惠或更便捷的本地服务，
同时希望将原有手机套餐
降档、保留号码。然而很多
人发现，套餐“降档难”已
成为一个普遍现象。不少
用户在尝试降低月费时频
频遇阻——— 突然被告知存
在“隐藏合约”，所谓“仅限
高套餐享受的优惠”无法
取消，甚至遭到客服或委
婉或强硬的拒绝……

“说好的自主选择权
呢？”“我的套餐到底谁作
主？”越来越多的消费者
发出这样的质疑。那么，
现行法律法规是否保障
用户自由降档的权利？消
费者具体享有怎样的权
益 ？若 遭 遇 阻
挠 ，又 该 如 何
有效维权？
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保保险险合合同同上上的的签签名名并并非非张张先先生生的的笔笔迹迹。。
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