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骚扰电话投诉居于高位

“需要办理贷款服务吗？”“孩子要学英语吗？”
“给家人买份保险吧？”……这些熟悉的开场白时常跟
随着一个个陌生的来电号码进入人们的生活。开车
时、开会时、午休时甚至夜里也不时响起。

在北京读书的学生马潇桐说，平时不熟悉的电话
一响，自己一般扫一眼就直接挂断，对这种骚扰电话
内心毫无波澜。然而，如果自己正在等待要紧的电
话，突然来一个相似的骚扰电话，心里就会既紧张又
生气。上海居民钟璐表示，自己接到的骚扰电话不
少，大多都是推销产品。“很多骚扰号码我挂断之后
就直接拉黑了。就骚扰电话本身而言，它对人的正常
生活产生了负面影响，不管是电话推销或是其他内
容，实际上都是信息泄露后的情绪强加，令人厌恶。”

这些推销电话都是从哪里打来的？曾经做过一段
时间电话推销工作的王女士透露，这些电话号码大多
是买来的。“买的渠道很多，有专门卖的人，价格每
次也都不定，要看数据的质量。” 业内人士表示，利
用电脑系统自动群呼是电销公司的惯用手段，电话销
售的成功率虽不高，但拨打容易、成本低，一旦出单
就能赚钱。此外，有些号码经过二次启用，之前机主
是否有在其他地方留下过号码信息难以确定，因此运
营商也很难控制第三方电话打入。

工业和信息化部 12321网络不良与垃圾信息举报
受理中心发布的最新一期工作情况月报显示，2019年
1月份共收到举报涉嫌骚扰电话7.2万件次，其中贷款
理财类、房产中介类和违规催收类的举报信息居前三
位，总计占比达 67%。去年四季度，12321 举报受理
中心受理用户关于骚扰电话的投诉举报230694件次，
环比下降5.1%，投诉举报量虽有所下降，但仍处于历
史高位。其中，电话轰炸类型的投诉举报量 9187 件
次，增速明显，环比上升171.9%。

举报是拦截的主要依据

拦截骚扰电话，相关方面也想了不少“招”。
不久前，中国联通的用户收到一条群发短信，信

息显示中国联通将对涉嫌营销扰民的电话进行依法处
置。中国联通表示，将从源头治理该类情况，加大对
违规电话号码的入网限制，管控线上销售手机卡的派
送地址等。

与此类似，中国移动也表示，在接到用户举报
后，若核查属实，可以阻断用户接收到的骚扰电话，
并将违规电话关停。但若是由于吵架类的私人原因举
报，则无法归类为骚扰电话。因此在核实骚扰电话
时，举报人次是一个重要标准。

北京移动于去年 10 月上线“来电免打扰”业
务，充分利用大数据、人工智能等新兴技术手段，根
据用户登记的免打扰来电类别，从通信网络端对骚扰
电话实施个性化拦截，保障用户接听电话的选择权，
为用户免费拦截骚扰电话。业内人士表示，用户可通
过下载“乐活”APP，开通并设置需要拦截的骚扰电
话类型，同时该软件可对来电号码进行自动识别，用
户可以随时查看被拦截的电话记录。截至目前，北京
移动的来电免打扰服务已拦截骚扰电话 453.3 万次，
初显成效。

除北京之外，全国各地的骚扰电话整治行动也在
持续进行。例如，3 月 1 日正式实施的 《江苏省广告
条例》规定，未经当事人同意或者请求，不得通过拨
打电话、发送电子信息等方式发送广告；贵州省通管
局联合省公安厅、省司法厅等11个部门，自今年2月
起在全省开展综合整治骚扰电话专项行动；浙江通信
管理局积极开展综合整治骚扰电话专项行动，首先对
杭州地区3家基础运营企业进行实地检查，进一步指
导运营企业做好具体工作的细化落实……

目前，12321网络不良与垃圾信息举报受理中心网

站已开辟专门举报通道，用户可以在“举报骚扰电
话”一栏中填写“骚扰来电号码”，并指明骚扰形式与
来电时间，这类举报信息将会由相关部门协同处理。

根治需多点发力

如何彻底整治骚扰电话产业链？根据 13 个部门
联合出台的 《综合整治骚扰电话专项行动方案》，各
呼叫中心企业需规范通信资源使用行为，各基础电信
企业、移动转售企业要完善相关技术手段和骚扰电话
举报处置机制，今年6月底前各基础电信企业要建立
和完善骚扰电话拦截系统。

据工信部信息通信管理局相关负责人介绍，用户
收到垃圾信息、骚扰电话都可以向12321举报中心举
报，也可以通过 12321 网站、APP、公众号等渠道举
报。对于违规发送垃圾短信的号码，运营商将采取停
机、列入黑名单、停短信功能等惩处措施。

近日，央视“3.15”晚会曝光了部分骚扰电话的
案例。工信部回应，为防范各类通信资源被用于电话
扰民，将会同相关部门组织开展全面排查清理，严格
规范语音专线管理，严查利用透传技术虚拟主叫号码
的违规行为，对未通过鉴权的呼叫一律拦截。

南开大学社会工作与社会政策系教授吴帆指出，
对付“骚扰电话”，治标和治本应同时下手。“一方
面，工信部应牵头做好运营商的源头管理，各部门间
应共同发力，统筹联动，打通不同环节渠道，优化举
报方式和途径，减少用户举报的时间成本；另一方
面，国家也应加大技术投资，通过实现技术升级推进
动力转化，以使公共责任能被更好地承担起来；对于
违规售卖个人信息的行为应加大惩罚力度，同时适当
的激励机制也可调动管理的积极性。而对公众来说，
在填写个人资料时应当更加谨慎，提高信息保护意识
和责任意识尤为重要，从源头抓起，减少信息泄
漏。”吴帆说。

吴帆认为，骚扰电话的治理涉及到技术、意识、
制度多个层面，整治骚扰电话应多管齐下，政府、运
营商、公众需要共同努力，创建更为规范的通信环境。

移动通信的资源正变
得越来越丰富。近日公布
的政府工作报告再次确定
了“提速降费”的目标，
进一步方便人们的通信生
活。然而，其中一些资源
却被滥用，特别是各种各
样的骚扰电话，让人不
胜其烦。专家指出，骚扰
电话不仅影响着很多人的
通信体验，还可能让违法
犯罪行为有机可乘。未
来，需要政府部门、运营
商、企业等诸多方面共同
努力，让民众免受骚扰电
话的困扰。

13部门《综合整治骚扰电话专项行动方案》提出，到今年底力争实现“商
业营销类电话规范拨打、恶意骚扰和违法犯罪类电话明显减少”的目标——

骚扰电话，何时不再响起
王俊岭 张洁凡

漫画：不堪其扰
徐 骏作 （新华社发）

近日，《海南省清洁
能源汽车发展规划》（以
下 简 称 《规 划》 ） 发
布 ， 在 全 国 率 先 提 出
2030 年 “ 禁 售 燃 油 车 ”
时间表，同时明确了所
有细分领域车辆清洁能
源目标和路线图。

围 绕 2030 年 实 现
“绿色智慧出行新海南”
的总目标，《规划》 提出
了三个阶段目标，即公
共服务领域的公务车、
公交车、巡游出租车等
领域自规划发布起，新
增和更换车辆 100%使用
新能源汽车或者清洁能
源汽车；社会运营领域
的轻型物流车、分时租
赁 车 自 规 划 发 布 之 日
起 ， 新 增 和 更 换 车 辆
100%使用新能源汽车，
城市环卫、旅游客运、
城乡班线等在 2025 年前
后实现清洁能源化；私
人 领 域 车 辆 以 增 量 严
控、存量引导更替为主
线，到 2030 年全省私人
领域新增和更换新能源
汽车占比100%。

针 对 阶 段 性 目 标 ，
《规划》 提出了多方面措
施。首先是建设高效、
智能的能源加注基础设
施 网 络 。 坚 持 充 电 为
主、加气为辅，加氢提
前布局的原则，力争通
过 3—5 年时间，建成覆
盖全省、满足各类型清
洁能源汽车应用基本需
求，充换兼容、快慢充
互补、多场景结合、智
能化的充电加气、加氢
网络。

其次，推进增量和
存量汽车双向清洁能源
化。通过实施严格的机
动车总量控制，严控传
统燃油车增量比例。出
台全省公务用车清洁能
源化工作方案，抓紧落
实全省提前实施轻型汽
车国六排放标准，加快
推动老旧柴油车淘汰和中重型老旧柴油车污染治理，2030年
起全省全面禁止销售燃油汽车。

此外，还将完善新能源汽车社会的便利化、经济使用环
境；构建清洁能源车辆为载体的绿色、智慧交通体系；推动
清洁能源汽车全产业链高质量发展；建成结构多元、智慧创
新的清洁能源供应体系。

据介绍，2017年环境监测数据显示，海南省机动车尾气
排放对PM2.5的贡献率超过35%，机动车尾气污染已成为海南
省最主要的大气污染源之一。2016年以来，海南省初步构建
了全省清洁能源汽车推广的政策体系。截至2018年底，海南
省清洁能源汽车累计推广量超过 3.71万辆，其中新能源汽车
为 2.28万辆，清洁能源汽车累计推广量占全省汽车保有量约
为2.9%；建成电动汽车各类配套充电设施超过4500个，电动
汽车环岛出行构架初步形成。

“12326”民航服务质量监督电话近日正式开通。今后，
旅客在乘机出行过程中向航空公司、机场投诉后没有得到满
意答复，就可以拨打“12326”民航服务质量监督电话反映。

“12326”民航服务质量监督电话以原有的民航投诉电话
为基础，主要功能是督促航空公司和机场等妥善处理旅客投
诉，“12326”电话不是航空公司和机场投诉电话的替代者，
而是监督者，航空公司和机场的投诉电话仍是消费者投诉的
第一渠道。该监督电话的开通是中国民航进一步提高投诉管
理水平、提升服务质量的一项重要举措，将成为维护旅客合
法权益的有力保障。

民航局副局长董志毅表示，投诉管理是民航服务的重
要环节。近年来，中国民航持续提升民航服务质量，连续 4
年开展服务质量专项行动。2018 年民航航班正常率达到
80.13%，创 2010 年以来历史最高；32 家千万级机场实现国
内航班旅客乘机全流程电子化，“无纸化”乘机旅客突破
2.25 亿人次。同时，还采取切实措施规范机票退改签服
务、推广空中 WI-FI、提升老弱病残孕等特殊旅客服务水
平、规范机场餐饮同城同质同价。今年，在深化去年八项
便民服务措施基础上，民航局党组又确定了九项便民服务
举措，其中之一就是开通“12326”民航服务质量监督电
话，进一步加强投诉管理工作。

“12326”开通后，航空公司、机场等相关企业将继续履
行好“首问责任制”，认真对待旅客投诉，耐心细致解释、合
法合理解决。民航局消费者事务中心将聚焦“质量监督”，督
促航空公司、机场严格按照法定时限处理旅客投诉，提升答
复质量，提高投诉满意度，确保旅客能找得到门、找得到
人、找得到答案。

“12326”电话由民航局消费者事务中心承担运营工作。
该中心相关负责人告诉记者，自去年以来充分借鉴各方有益
经验，扩充电话线路，增加接听席位。“12326”电话正式开
通后，将进一步提升全民航投诉咨询受理与调解能力。

据了解，随着“12326”电话功能的不断完善，下一步，
民航局消费者事务中心还将逐步丰富官网、手机 APP、微信
等多种投诉渠道，完善相关服务功能，形成统一的综合性、
智能化的民航服务监督平台，为消费者提供快速咨询、投诉
举报、航班延误取消原因确认等“一站式服务”。

“12326”民航监督电话开通

确保旅客投诉有门
本报记者 赵展慧
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踏 青 赏 花 春 意 浓踏 青 赏 花 春 意 浓

近日，气温回升，全国各地草木回绿，鲜花盛开，呈现出
一片春意盎然的景象，吸引了大批游客踏青赏花。

上图：3月 17日，游客在浙江省杭州市临安区清凉峰镇杨
溪村乘坐特色游览车观赏春日美景。

新华社记者 徐 昱摄
左图：3月 16日，游客在江苏省南京市溧水区三叶梦华苑

盛开的郁金香旁自拍留念。
苏 阳摄 （人民视觉）


