
律师说法

  德恒上海律师事务所王诗杰律

师认为， 电信运营商的无正当理由

停机行为违反了合同约定、 《电信

条例》 及 《消费者权益保护法》 的

相关规定， 是侵犯电信用户合法权

益的行为。

首先， 用户通过正常手续办理

了套餐并进行了实名认证， 与电信

运营商之间形成了电信服务合同关

系： 用户有按时缴费的义务， 运营

商则有提供持续通话服务的义务。

在用户未欠费且未违反相关法律规

定的情况下， 运营商无正当理由停

机构成违约。 运营商无正当理由停

机的行为违反了法律与行政法规的

规定 ， 侵害了消费者的公平交易

权， 甚至有侵害通信自由之嫌。 运

营商固然有打击电信诈骗的责任，

但维护公共利益不应以牺牲个人合

法权益为代价。

其次， 根据 《电信服务规范》

第十条： 电信运营商对用户暂停或

停止服务时， 应在二十四小时前通

知用户。 电信运营商仅通过短信方

式通知用户停机难言充分履行告知义

务， 短信通知属于单向沟通， 无法保

证用户及时收到或理解。 相较之下，

电话通知的方式更能确保用户了解情

况并及时应对。 即使运营商认为用户

存在异常行为， 也需采取合法合理的

程序通知用户并给予申诉机会， 而非

擅自中止服务。

最后， 运营商反复停机的措施明

显需要改进。 运营商不仅应制定明确

的停机标准和程序， 确保停机行为合

法、 合理且透明， 还应为用户提供方

便的复机和申诉渠道， 保障用户的合

法权益 。 在认定用户存在异常行为

时 ， 运营商应提供明确的证据和理

由， 而不是简单地基于内部规则单方

认定。 此外， 相关部门有必要加强监

管， 对违法行为依法予以处罚， 督促

电信运营商改进服务流程。

王诗杰律师建议， 消费者在面对

电信运营商的无正当理由停机行为

时， 应及时向市场监督管理部门或电

信管理机构投诉， 依法维护自己的合

法权益 。 在投诉时应保存好相关证

据， 如通话记录、 短信通知等， 确保

在维权过程中能够得到有效支持。

采取合法合理的停机程序通知用户，并给予申诉机会
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□ 记者 章炜

  “我才交了话费，怎

么会停机呢？ ”

张先生告诉记者， 8 月 18

日早上， 他在日本出差时， 突然

发现已经提前开通了国际漫游的

手机号停机了。 “我才交了话

费， 怎么会停机呢？” 焦急的他

拨打境外电信客服和中国电信

APP 在线询问停机原因， 对方

给出的解释是“涉嫌诈骗”。 焦

急的张先生拨打工信部、 市民热

线等进行申诉， 到了当天下午，

在国内朋友的帮助下， 他才得以

复机。 他告诉记者， 自己有两张

卡， 一张在国内使用， 这张被停

机的卡一直在国外出差时使用，

此前从未发生过被强制停机的情

况。 “我是中国电信

的七星客户， 作为老

用户， 却被莫名其妙

停机， 导致我

在国外失联了

大半天， 复机

也是障碍 重

重。 他们的这种做法实在太霸道。”

从事市场销售工作的周女士向

记者讲述了她 8 月份的两次停机遭

遇。 8 月初， 一天早上 9 点左右，

周女士像往常一样正在打工作电

话， 突然电话断了。 她以为欠费

了， 打开中国电信 APP 查看还有

200 多元， 后来才发现手机竟然被

强制停机了。 客服表示， 由于号码

疑似涉嫌诈骗被停机， 而复机需要

身份证等进行二次实名认证。 “我

不欠电话费， 也没有做过任何与诈

骗相关的事情， 为什么要拿着身份

材料去向一家企业自证清白？” 当

天， 周女士使用另外一个手机号联

系客服， 经过层层申诉， 反复打电

话， 才艰难复机。

本以为是这次停机是偶发事

件， 8 月 21 日早上， 周女士惊讶

地发现， 手机又打不出去了。 她赶

紧联系客服申诉， 多次催促， 到了

下午才复机。 “说是为了保护我，

我没有感受到保护。 相反， 反复停

机严重影响了我的工作与生活。”

周女士恼怒地说， 她近期要出国出

差， 担心手机会再次触发反诈模

型。 “万一停机了， 人在国外， 会

带来诸多不便。”

运营商： 触发反诈模

型而采取“保护性停机”

连日来， 周女士追问运营商，

为何会在短时间内两次被判定为

“涉诈”？ “他们一会说有疑似诈骗

电话拨打过我的电话， 一会说因为

我使用这个号码拨出电话太过频

繁， 无法给出确切的说法。” 她咨

询运营商， 如何才能避免被反复停

机？ “他们告诉我， 不要在某个时

间段高频打电话。 这很荒谬， 我不

欠电话费， 为何被限制打电话的次

数？”

无独有偶， 上海用户叶先生 8

月份也遭遇了几次停机。 叶先生表

示， 8 月 14 日， 他的手机被无故停

机了， 理由是涉及诈骗， 电信公司称

需去营业厅进行实名认证。 他硬着头

皮按照要求去营业厅做了二次实名认

证之后， 手机复机了。 但一个星期之

后， 他的手机又再次被停机了。 “我

刚刚去营业厅做过核验， 在短时间内

再次被停机， 他们的做法严重侵犯了

我的合法权益。”

对于周女士等反映的问题， 中国

电信客服专员近日回复记者称， 根据

《反电信网络诈骗法》 以及公安部门

的相关规定， 对各类涉诈风险用户予

以关停。 “用户遭遇无故停机是触发

了反诈模型， 是一种保护性停机。 作

为运营商， 用户被反复停机也是我们

不希望看到的。 我们是根据上级部门

的要求， 配合国家打击网络电信诈骗

工作而进行的相关操作。”

哪些情况可能会触发“保护性停

机” 呢？ 客服专员表示， 根据近期接

到的反馈， 一种情况是话务特别频繁

且离散的， 比如外卖小哥的手机号；

二是用户点击不明链接或者接听涉诈

的陌生电话。 “有些陌生电话， 能

不接就不要接听。” 三是手机号长

期不使用， 可能会被系统判定为丢

失， 重新启用时可能会被“保护性

停机”。 对于叶先生等用户提出的

做过二次核验后， 短时间又被停机

的情况， 专员表示， 会将这一建议

反馈上去， 不断优化与升级反诈

模型， 为用户提供更满意的服

务。

用户未收到提醒，

或因短信有延迟

记者梳理投诉数据发现，

近期反映无故停机的用户数量

呈现上升趋势。 大部分被强制

停机的受访用户表示，在被停机前后

没有接到电话或者短信提醒，突然被

停机影响了他们的日常生活。 此外，

受访用户均表示，停机以后，运营商

提供的手机号码复机方案比较繁琐，

无论是线上提交材料还是线下营业

厅，都给日常生活带了不便。

针对用户未收到停机通知的情

况， 中国电信客服专员告诉记者， 一

般来说， 电信都会发短信通知， 但可

能由于用户设置了垃圾信息拦截， 或

者发送短信时效延迟———“停机在前，

短信在后” 等原因， 导致用户没有收

到停机短信。

对于用户反映的复机流程繁琐问

题， 客服专员表示， 用户在使用过程

中若被侦测到有异常行为， 的确需要

用户本人持有效身份证件进行二次实

名认证， 方可恢复使用。 申请复机

时， 用户可到营业厅线下办理认证，

也可以在公众号里操作。 “如果这两

种方式用户因各种原因都不方便， 也

可以直接拨打电话申请， 我们这边进

行上报后， 在 24 小时内进行复机。

复机时效一般是 24 小时以内。”

中国电信客服专员表示， 对于停

机给用户带来的不便表示歉意， 针对

用户提出的意见， 将不断改进服务。

“我们无法保证用户的号码不会再次

触发模型而被停机。 但如果周女士再

次被停机， 我们会协助用户快速复

机。”
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近日， 市民张先生向 《上海法治报》 反映， 8 月中旬， 他在日本出差时发现自己的手

机在话费正常缴纳的情况下被莫名其妙停机了， 经过多方申诉才得以复机。 “在停机之

前， 我没有收到任何的手机短信和电话提醒。 是谁给了他们权力， 想停就停， 想开就开？”

记者发现， 不少中国电信用户近期都遇到了这样的“闹心” 事， 当找到运营商询问原因

时， 运营商表示这是系统监测到手机号“涉诈”， 采取保护性停机， 暂停使用是“为你

好”。 然而， 机主们则认为， 以“保护” 的名义侵犯用户的合法权益不可取。

投诉实录

人在国外出差

突遭无故停机
中国电信为何如此“霸蛮”？
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