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出租沧县姚官屯30亩硬化场地
通水电，大车进出方便，可分租，适合停车场、租赁站、堆场等。

联系人：陈先生 电话：18032720773

你是否有过这样的经历？前
脚刚下载某款炒股App，后脚就
能接到各种荐股推销电话……
现如今，骚扰电话越来越智能，
像“长了眼”一样，对你的需求

“了如指掌”。
骚扰电话“命中率”越来越

高，背后有些什么猫腻？骚扰电
话为何像“牛皮癣”一样难以根
治？记者对此进行了调查。

骚扰电话对需求
“了如指掌”

“我们这里有精选的几只股
票，推荐您了解下呢！”接到这通
电话后，厦门市民老杨很生气，
直接挂断电话，把来电号码拉入

“黑名单”。
让老杨想不通的是，现在的

骚扰电话都像“长了眼”一样，对
自己的需求“了如指掌”。不久
前，老杨下载了一款炒股软件，
刚开始使用，当天就接到了荐股
电话。“对方是机器人，说是有几
只股票经过人工智能分析未来
会有‘行情’。”老杨说，此后类似
骚扰电话层出不穷，一天至少四
五通，多的时候十来通。

无独有偶。这类骚扰电话也
让北京市民李先生不堪其扰。

“不接怕错过工作电话或快递电
话，接了后也屏蔽、举报过，但没
啥效果。”李先生说，这些由机器
人拨打的骚扰电话会不停更换

“马甲”来电，即使“拉黑”也没
用。

在黑猫投诉平台上，有 400
余条有关“使用机器人向用户拨
打骚扰电话”的投诉。有的用户
反映“几乎每天都能接到一个由
机器人拨打的骚扰电话”，有用
户表示注册某款App后，“就开
始接到机器人拨打的骚扰电
话”。

记者了解到，利用人工智能

开展电话营销正大行其道。在网
络上搜索“外呼电销”，显示的搜
索结果中大部分都是“人工智能
外呼服务”。

“精准”骚扰背后
的猫腻

现在的骚扰电话缘何越发
精准？

在某二手交易平台上，记者
使用指定关键词检索时发现，一
些商家在商品简介中声称可以

提供“精准客户手机号”。
一名商家向记者展示了其

客户信息的采集渠道，包括两家
短视频平台和一家“达人种草”
类平台，每个客户的信息还包括
其具体需求描述。当记者询问其
数据来源是否合规时，该商家表
示“您放心吧，我们不会干违法
的事”。

“通过此类渠道获得的用户
信息有可能是用户‘授权’提供
的。”中国电子技术标准化研究
院网安中心测评实验室副主任
何延哲举例说，在一个二手车交
易App里，客户想要了解某部车
的底价，需填写手机号。如此一
来，平台、二手车商、第三方销售
人员可能都会获取该联系方式，

“仔细查看软件的用户协议，会
发现平台会要求用户‘授权’提
供大量个人信息，甚至是以‘捆
绑’方式向多方提供。”

记者发现，某“种草”类社交

App的隐私政策提示，该App会
将用户个人信息与“商业合作伙
伴”进行“必要的共享”，这些“合
作伙伴”包括但不限于平台第三
方商家、第三方物流服务商、广
告和统计分析类合作伙伴等。隐
私政策还提示，当用户选择参加
相关营销活动时，在“经过用户
同意”后，会将用户姓名、性别、
通信地址、联系方式、银行账号
信息等与“关联方”或“第三方”
共享。

“随着人工智能的使用，个
人信息攫取和电话拨打效率大
大提升了。”网络安全专家荣文
佳说。

如何治理骚扰电
话“牛皮癣”

近年来，国家有关部门通过
多种手段治理骚扰电话取得一
定成效。2023年上半年，共拦截
垃圾信息超 90亿次，拦截涉诈
电话 14.2亿次和涉诈短信 15.1
亿条。工信部还推广“骚扰电话
拒接”服务，强化电信网络诈骗
一体化技防手段；印发《关于进
一步提升移动互联网应用服务
能力的通知》，加强App全流程、
全链条治理。

此外，三家电信运营商已于
2019年10月面向全国用户推出

“骚扰电话拒接”服务，用户可免
费开通此项防骚扰服务。例如，
中国移动用户可以发送短信

“KTFSR”到 10086，或 拨 打

10086 转人工服务开通。截至
2023年6月，“骚扰电话拒接”服
务用户规模超 5.4亿，累计依据
用户意愿提供骚扰电话防护超
460.3亿次。

北京邮电大学教授曾剑秋
表示，骚扰电话根治存在难度，
其根本原因在于商业推销需求
长期存在。“骚扰电话成本低、可
变现，这种经济利益驱使骚扰电
话形成产业链，骚扰新方式层出
不穷，给治理带来困难。”

根据个人信息保护法，收集
个人信息，应当限于实现处理目
的的最小范围，不得过度收集个
人信息。处理个人信息应当遵循
公开、透明原则，公开个人信息
处理规则，明示处理的目的、方
式和范围。不得以个人不同意为
由拒绝提供产品或者服务。违反
该法规定，构成违反治安管理行
为的，依法给予治安管理处罚；
构成犯罪的，依法追究刑事责
任。然而，因为个人信息泄露方
式多样化，监管机构难以实现全
面、及时、有效的监管。

专家提示，就普通用户而
言，防范骚扰电话的方式主要有
三种：一是开启手机自带的“防
骚扰”功能或使用电信运营商提
供的“骚扰电话拒接”服务；二是
关注微信公众号“12321受理中
心”，点击“我要投诉”填写相关
信息；三是遭遇骚扰电话“轰炸”
时，保留相关证据，拨打 110向
警方报案。

据新华社

“牛皮癣”咋就这么难治——

骚扰电话像“长了眼”，对你“了如指掌”

近年来，消费者对家用电器
维修服务乱收费的投诉频频发
生。日前，北京发布新规要求提
供家用电器维修服务要明码标
价。学者认为，标明价格能解决
不少关于收费的纠纷，但整治家
电维修乱象，规定明码标价只是
第一步。后续还应加强管理，保
障维修工的基本权益。

小病大修、层层加价、借机
“宰客”……近年来，家电维修领
域的诸多乱象广受诟病，让消费
者叫苦不迭。为进一步规范家电
维修乱收费行为，日前，北京市
市场监管局发布《北京市家用电
器维修服务明码标价规定》，明
确要求经营者履行明码标价义
务，收“上门费”必须提前主动告
知消费者，不明码标价最高可罚
5000 元。新规的出台会对家电
维修行业产生哪些影响？家电维
修服务还存在哪些症结？对此，
记者进行了走访调查。

明码标价，减少
双方收费纠纷

“没有明确告知添加数量，
也没有任何记录维修前后的数
据，空调修完后告知我需要支付
4000元的维修费”“电话联系师
傅时，以上门查看为由不告知具
体费用”……在互联网投诉平
台，记者看到不少消费者反映，
家电上门维修收费没有明确标
准、未事先告知收取上门费。

近年来，消费者对家用电器
维修服务乱收费的投诉频频发
生，据江苏省消保委 2023年 10
月发布的《江苏省家电服务满意
度调查报告》显示，近八成消费
者在家电维修费用方面遇到过
各种问题，其中“收费标准不透
明，平台显示价格与实际收取价
格有差异”是最常出现的问题。

2023 年 10 月，北京市市场
监管局发布《北京市家用电器维
修服务明码标价规定》（简称《规
定》），对要求经营者履行明码标
价义务进行了一系列规定。中国
政法大学传播法研究中心副主
任朱巍认为，此次北京发布的新
规，保障了消费者的知情权、自
由选择权、公平交易权，标明价
格能解决不少关于收费的纠纷。

从业者又如何看待此次新
规？

在北京从事家电维修十余
年的杨师傅表示，个别维修师傅
事先不说明价格，维修完再报
价，从而引起与消费者之间的矛
盾，也带来了市场环境的混乱。

“其实对这个行业来说，诚信和
口碑还是挺重要的，我身边的大
多数维修师傅想凭借自己的技
术踏实挣钱。”

“小病大修”，从
业人员良莠不齐

“冰箱不制冷，平台找的维
修师傅上门说需要加雪种共

700 元。后来冰箱仍然不制冷，
找到品牌售后才发现实际是电
子板坏了，而冰箱此前根本没有
加雪种。”广西南宁的一位消费
者讲述了自己的经历。

记者采访了解到，由于家电
维修存在技能壁垒与信息不对

称，消费者并不清楚故障严重程
度，除了收费纠纷，还有不少消
费者遭遇“小病大修”、虚假维修
等问题。

对此，朱巍表示，整治家电
维修乱象，规定明码标价只是第
一步，后续还应包括维修师傅评
价公开、口碑公开。此外，相关行

业组织也应引导行业自律，联合
生产商、销售等共同探索团体标
准，对不同品牌、型号等产品分
门别类提供维修费用、更换零件
的价格参考。

此外，随着数字经济发展，
不少消费者通过互联网平台下

单预约上门维修，便利的同时也
暗含维修人员技术不过关、以假
乱真的风险。

上海一位消费者在某维修
平台上下单维修热水器，师傅上
门后修了半天也没修好。该消费
者后来核实平台服务码时才发
现，上门的师傅并不是平台显示

的派单师傅，也没有维修证。“维
修行业太乱了，平台也没有进行
管理。”该消费者表示。

加强管理，提高
维修工人待遇

记者注意到，早在 2012年，
商务部发布的《家电维修服务业
管理办法》就规定，服务人员坐
地起价、隐形收费等行为明显有
违价格明示原则，可由市场监督
管理部门等给予相应处罚。2022
年 7月 1日起施行的《明码标价
和禁止价格欺诈规定》也有进一
步明确。为何家电维修种种乱象
还屡禁不止？

“大多数维修工人没有底
薪，还要自己缴纳社保，而维修
公司要利润和绩效，这就逼着维
修师傅想办法如何让一个单子
能赚取更多费用。”杨师傅向记
者透露。

张冬梅建议，尽可能将维修
工组织到工会中来，尤其是将平
台用工的劳动者。同时也要考虑
网上维修工分散的特点，探索流
动窗口入会、网上入会等灵活的
入会方式。用足用好行业集体协
商手段。工会要积极推动行业集
体协商制度，引导行业协会、头
部企业就行业计件单价、劳动定
额等开展集体协商，为企业和劳
动者搭建理性有序的沟通交流
平台。

据《工人日报》

小病大修、层层加价、借机“宰客”……

根治家电维修乱象，还需要哪些解法？


