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今日泰山

两张欠费单“打架”弄晕机主
电信客服：办理转换时，工作人员未尽告知义务
本报记者

后付费改预付费

手机突然停机了

4月1日，泰城市民闫女士的
电信手机突然被停机。直到晚上
有朋友通过其家人电话找她，她
才知道。停机前一天，她刚办理
了付费方式转换业务。

闫女士说，4月1日她的手机
一天都没有响，白天业务繁忙，
她没来得及查找原因。晚上，一
个朋友问她为什么停机了，她才

发现手机已停机。闫女士赶忙拨
打电信客服热线，查询得知手机
欠费。闫女士说，她3月31日刚办
理了从后付费到预付费的付费
方式转变，当时已充入100元，不
可能这么快用完。

电信客服人员向闫女士解
释说，转换付费方式前，闫女士
的手机是后付费，前一个月的消
费，在下一个月20日之前缴清就
可以。闫女士 4月份转变为预付
费，从 4月 1日就开始计费，因为
有 3月份的欠费还未结清，所以
停了机。闫女士说，她想查询欠

费数额及明细，赶紧交上钱开
机，但工作人员说4月1日打不出
上个月的账单，只能等到4月2日
再说。没办法，闫女士只能等着。

这期间，闫女士收到电信公
司的短信提醒，内容为：“截至 4

月1日17时57分，账户余额为0元，
请及时充值。”“打不出欠款账
单，还给我发催缴欠费的通知，
这有什么用呢？”闫女士很纳闷。

113 . 9元和21 . 98元

哪个账单说了算

随后，闫女士登录电信网站，
查到了自己的账单。让她奇怪的
是，有两个欠费的版本，数额不一
样，不知道该以哪个为准。

在闫女士的手机自助服务网
页中，记者看到在实时话费一栏，
计费周期 4月份里，费用合计为
231 . 8元，包括来电显示、套餐费、
短信费和增值业务费等。在欠费
查询一栏中，显示闫女士手机号
欠费金额为21 . 98元。而在山东电
信分公司发给闫女士的另一份客
户账单中，在费用提示一栏里，显
示的却是“已缴费0 . 00元，还需缴
纳113 . 90元，请结清欠费。”

面对这两个不同数额的欠
费单，闫女士不知道该怎么缴费
了，“到底哪个是真实的欠费？交
多少才能开机？”闫女士说，她转
换 缴 费 方式 时缴 纳 了 1 0 0 元话
费，按理说应该显示已缴100元，
但却没有显示。“就算这100元用
于扣除3月份的话费，231 . 8元减
去100元，既不是21 . 98元，也不是

113 . 9 0元，怎么算这个账目都对
不起来。”

4月2日，记者咨询电信公司
客服人员，工作人员称闫女士只
要缴纳账单中数字前有负号的金
额，就能开通手机，但是闫女士提
供的账单上都没有显示负号。

电信公司：

业务忙忘了事先提醒

2日凌晨左右，闫女士的手
机突然自动开通。4月 2日，客服
人员称为闫女士办理付费类型
转换时，营业厅工作人员应该提
醒她结清上月欠费避免停机。

4月2日，记者致电电信客服
热线10000，客服人员解释说，闫
女士更改付费类型的操作比较
复杂，牵扯到扣费日期的更改。
在更改之前，应该首先缴清上个
月的费用，这样在下个月开始
时，才不会因为欠费而停机。记
者问及工作人员是否有义务在
客户办理转换时，提醒客户及时
结清欠费，该客服人员明确答复

“有义务提醒”。闫女士表示，她3

月底办理时，营业厅工作人员没
有提醒结清。对此，客服人员解
释说，每到月底营业厅客户多、
业务量大，工作人员因为繁忙有
可能忘记提醒。

闫女士还是不清楚自己欠
费多少。随后，记者联系到中国
电信泰安分公司市场部一名杨
姓经理。杨经理称，他不负责处
理此事，具体不太清楚，会让客
服人员联系闫女士解决。

泰城市民闫女士3月底更换

手机付费方式，由后付费转换为

预付费。4月1日，闫女士的手机突

然停机，电信公司称当天没出账

单，无法查询欠费。2日，却又出

现两个不同数额的欠费通知，闫

女士不知道该怎么缴费。电信客

服称，办理转换时营业厅工作人

员可能没及时告知。

▲电信公司出示的账单中欠费113 . 9元。
闫女士在网站自助查询话费详单 ,显
示欠费21 . 98元。（网络截图）
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