
信号差、乱扣费、网速慢

通信业务增多，麻烦也多

如今，随着信息技术发展的日新月异，网络通信的发展极大推动了人们生活与工作的进步。但
是，通信运营商网络信号差、宽带不畅通、乱扣各类业务增值费、收费标准不明、出现故障滞后等成为
消费者窝火申诉的重要原因。

案例一：2011年9月14日，
市民刘女士打电话至12315反
映，最近她发现手机短信功能
被限制了，无法正常发送短信，
便向当地的通讯公司营业厅询
问，得知因她使用手机群发广
告，违反了公安部《关于依法开
展治理手机违法短消息有关工
作的通知》，因此通信公司做出
限制其短信功能的决定。通信
公司解释，刘女士可以携带身
份证并签订一份承诺书，保证
以后不再发送垃圾短信，通信
公司将在15日内解除限制。

案例二：2011年9月22日，
潍城区的张先生反映，他使用
的小灵通手机近来出现通话中
断等信号不稳现象，多次反映
也没有得到解决。记者调查发
现，小灵通将在年底撤市，机
站监管缺失导致信号不稳，与
此有关的投诉逐渐增加。

案例三：2 0 1 2年1 0月3 0

日，记者从潍坊市12315申诉
举报指挥中心了解到，从2012

年1月1日至10月30日，潍坊市
12315申诉举报指挥中心一共
收到了103个申诉电话，直指
潍坊两大通信运营商宽带“不
给力”。

记者发现，在这103份申
诉中，涉及问题最多的便是宽
带网速缓慢或者意外停止问
题。福海花园的王女士反映，
其所使用的宽带出现了不能上
网的情况，即使可以上网时，
网速也非常缓慢，多次与运营
商联系，事情都没有解决。

类似的问题在很多小区都
有。市民谭先生反应，他使用的
是4兆的电信宽带，在使用时，
隔三差五地出现网速非常缓慢
无法上网，或者干脆掉线的情
况。谭先生多次联系也未能解
决，只好打电话进行投诉。

案例四： 2 0 1 3年 2月 1 9

日，奎文区于女士反映，小区
内近日贴出一张安装宽带的优
惠通知，称“4兆光纤宽带480

元/年，免初装费”。如此便
宜的宽带业务到底是谁的？记
者咨询了提供宽带服务的通信
公司，但都得到了否定的回答，
表示没有该项目的宽带服务。

一名业内人士告诉记者，
该宽带很可能属私人安装，“私
人安装分两种，一种是每个宽
带公司的代理商，但是价格与
公司是一样的，不允许降低或
者提升宽带服务价格。另外一
种则是违规安装，一些私人在
小区内未经许可安装，降低价
格，网速也大打折扣”。

这名业内人士还告诉记
者，私人违规安装的宽带，不仅
在网速上无法保证质量，而且
一旦出现问题，也不在宽带公
司的维修范围，他建议市民安
装宽带最好亲自到营业厅办
理。

本报记者 刘蒙蒙

据介绍，电信行业纠纷的主要现
象有：一、套餐不能变更。二、业务不能
取消，屏蔽后仍扣费，客服电话打不
通。三、随便给增加增值业务，而且不
能取消。四、宽带网速慢。

电信行业纠纷问题大家可参照以
下维权建议：

一、既然我们是电信运营商的客
户，且一些收费及服务项目是运营公
司提供的，所以遇到消费纠纷时，可以
直接向客服投诉(移动10086，电信10000，
联通10010)，要求妥善解决问题。

二、如果仍不能解决，又无法给出
合理解释，建议重新再投诉相关客服
人员的不作为。如此一来，消费者所反
映的问题大部分都能得到合理解释和
解决。但这就要求在第一次投诉时，必
须记录下客服的工号以及他们的工作
行为，以防问题没有得到重视和处理，
需要进行第二次投诉。因为每个消费
者的投诉，客服人员都会记录在案，并
及时电话回访。拨打客服投诉运营公
司后，后台小组一般会打电话给客户
并协商解决投诉事宜。

三、电信业服务是国家工信部监
管的，消费者只要投诉运营公司并升
级到工信部投诉，工信部接到的运营
商的投诉多了，就会以这个指标考核
各省、市的运营公司，这样运营公司被
扣了分，就会扣奖金，所以如果你们是
直接的受害者，在通过运营商客服解
决不了问题的情况下，可以向工信部
求助，一般都能很好解决问题。

通信问题怎样维权
本报记者 刘蒙蒙
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