
    今天上午，静安区彭浦镇、宝山

路街道的两家社区公益组织浦善公

益服务中心和宝善公益服务事务
所，组织数十位社区志愿者和优抚

对象，在彭浦镇老年助餐中心、宝
山路街道优抚俱乐部，开展“包粽

子送爱心”活动。一片粽香万般情，
包好的 6000多只“爱心粽子”，由

志愿者分批送到军烈属优抚对象，

及孤老、失独失能老人、助餐老人
家中，让他们感受到温暖。据了解，

这两家社区公益组织常年开展献爱
心送温暖活动。

本报记者 江跃中 张龙 摄影报道

一片粽香万般情
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    打客服电话，最怕有二：一怕

俄罗斯套娃般的“何事请按几，输
完请按星号键”，极端者，按完所

有数字和星号键以后， 问候你的

是“目前座席全忙”；二怕客服无
论有多理解你的烦恼， 却无法许

你一个明确的解决方案， 而在此
之前， 你可能已试遍了所有看似

相关的自动语音回答， 并且已遭
遇了前“一怕”。

不止一次听闻， 在未来最易
被人工智能取代的职业中， 客服

排名靠前。 据说，AI可以提高客
服中心的应答效率， 改善消费者

的客服体验。 我有些将信将疑。

前几日，家中网络罢工，电话

报修， 从头至尾， 没有转人工座
席。机器语音明确地告知，经远程

检测，您的网络工作正常，建议重
启十分钟后仍无法使用再报修。

重启无效，再次报修，没有悬念。

这通“无人应答”的电话，前后持

续 5分 56秒。

一个多小时后， 维修工程师

来电称马上来修。当晚，网络真的
修好了， 只是工程师比约定时间

晚来了两个多小时， 只是由于等

待的过程中那一头的掌控者始终

是机器，通话记录和短信“沟通”

显示的是运营商的名字和号码，

我甚至没有机会通知工程师 “改

天再来”或者“别来了”。

这大概就是 AI客服的雏形，

但并不令人愉快， 因为报修流程没

有删繁就简。几乎在每个阶段，机器
语音都会预报当前环节大约耗时多

久。然而，预报耗时这个环节本身就
挺费时的。 自动识别着语音的人工

智能， 刻板遵守着程序里每个细枝

末节，你可以称它“有板有眼”，我其
实觉着挺“繁文缛节”的。

正嫌弃着，转念一想，这要是
搁从前，6分钟可能还没拨通一次

人工座席呢。 不懂因地制宜的AI，

至少有本事让客服中心同时接听更

多电话。但问题来了：令人烦躁的忙
音，刻板的机器，你会选择哪一个？

中国新一代人工智能战略咨
询委员会组长潘云鹤院士曾说

过， 未来新一代的人工智能应用
将在三方面面临挑战： 如何创造

智能产品， 如何创造新的智能应
用系统， 如何让社会治理增加智

能。说真的，机器越来越智能已没
啥大稀奇了， 让社会治理使百姓

生活真的能“智能”才是真稀奇。

机器的刻板
董纯蕾

    本报讯（记者 金志刚）记者昨
天从铁路上海站（下辖上海站、上海
南站、虹桥站等站）获悉，2019年铁

路端午小长假运输期限为 6月 6日
起至 6月 9日，为期 4天。上海地区

预计发送旅客 169万人，比去年多
发送 8.4万人，同比增长 5.18%。其

中上海站发送旅客 49万人，上海南

站发送旅客 23.3万人，虹桥站发送
旅客 95.9 万人，安亭北站、南翔北

站和上海西站发送旅客 0.8 万人。

客流高峰日预计会出现在 6 月 7

日，当天发送旅客将达到 55万。

端午期间江浙地区多个城市
都将开展划龙舟的比赛，届时将

吸引不少往来长三角地区的观光
游客。

为满足端午小长假旅客出行需
求，铁路上海站安排增开旅客列车

51.5对（上海站 24对、 上海虹桥

22.5对、上海南 5对），集中发往杭

州、南昌、合肥、苏州、无锡、南京、蚌
埠、济南等方向；上海站、上海虹桥

站开往广州、深圳、湛江、珠海方向

动卧，在原周末运行(周五、六、日、

一)的基础上增加 6月 6日开行。金

山线在 6 月 7 日实行双休日运行
图。根据客流情况，铁路部门还将采

取动车组重联运行、普速列车加挂
车辆、以卧代座等措施增加运力。

上海铁路端午预计发送旅客169万
将增开列车 51.5对，客流高峰预计在 6月 7日

    王岭曾先后荣获上海世博先

进个人、全路和谐号十佳动车司
机、铁道部火车头奖章、铁道部优

秀共产党员等称号。他曾带领团
队，在京沪高铁先导段上创造了时

速 486.1公里的世界铁路运营线最
高速度，这一纪录至今没被打破。

“中国高铁在世界范围内，从最初

的‘学生’变成现在的‘领跑员’，我
为‘中国速度’感到自豪！”王岭说。

驾驶京沪直达列车
如今一个火车司机，从专业学

校毕业，最初只能做机车副司机，

负责瞭望、故障排除等工作，起码
2 年才能考上机车司机，操作列

车，再至少学习、历练 3年，才能成
为动车司机。

1993年，王岭从苏州铁路机

械学校毕业，到上海机务段成为一
名副司机，当时他才 19岁，凭着勤

学好问、刻苦钻研，3年后他顺利
考上司机，终于可以驾驶机车驰骋

在铁路线上。1999年，他被选调入
上海机务段“周恩来号”机车组担

任司机。
2004年，全国铁路准备实施

第五次大提速，上海与北京之间将
开行 5对一站直达列车，这将面临

单司机、长交路、新区段、新机型等
从未遇到的各种难题。在不少司机

流露出畏难情绪时，王岭毫不犹豫
地报了名。脱产学习过程中，从未

受过高等教育的王岭，没有被大专
教材吓倒，认真听，不懂问，查资

料，多练习，以优异的成绩取得了
全路首批直达车单司机驾照和大

专文凭。
第五次大提速后，王岭担任了

京沪直达列车的机车司机长。1462

公里的“一站式”牵引方式，运行安
全和机车质量成了首要解决的关

键问题。“直达车采用‘东风 11G’
双组机车重联牵引，这样牵引功率

更大，安全性更高。有一次，我驾驶
上海—北京的 Z6次列车，机车从

上海到了苏州，‘主机车’就发生了

故障，接下来苏州到北京怎么办？
我看了电路图，临时接通了重联信

号，用短接线把‘主机车’的燃油输
送到‘从机车’，顺利跑完了全程。”

这一故障和处理办法被反馈到厂
家，从此双机车的重联装置得到了

优化。

成中国首批动车司机
2007年 4月 18日，全国铁路

第六次大提速，这次提速最大的亮

点就是开行最高时速 250 公里的
动车组。但在这之前，中国没有一

个动车司机。

2005年 12月，作为全路首批
学习动车组驾驶技术的司机，王岭

和其他 17名司机到日本川崎重工
车辆厂接受短期培训。日本专家在

关键技术上的“含糊其辞”，促使王
岭更加刻苦地学习、思考。“动车组

列车由成千上万个部件组成，非常

复杂，日本给的所有资料都是日文
版的，光是动车组控制电路图，就是

厚厚的一大本 A3纸，我就用翻词典
的‘笨办法’把电路图全部翻译成中

文。”王岭说，如今这本电路图被收
藏在上海市总工会劳模纪念馆。

学完理论知识，王岭等人又回
到国内，进动车组驾驶室实际操

练。2006年 5月至 9月，全路 8名
动车组司机先是在中国铁道科学

研究院的环形试验场学习驾驶操
作，“大约 30公里的环形线路上，

我们驾驶动车组列车，天天绕圈，

每天起码五六个小时，由于一直在

逆时针绕圈，即便走出驾驶室，我们
还是‘左肩膀低、右肩膀高’。”随后，

又转战胶济线试验，那时正值暑期，
从铁科院到即墨站，由于采取的是

附挂其他列车的方式，动车组列车
没有电源，没法开空调，而且完全封

闭，人就像在锅里煮。回忆那段经

历，王岭激动地说：“没有对高铁事
业的忠诚，绝对拼不下来。”

从 2006年 12月到 2007年 4

月，王岭等 3个教员把所学所感

“倾囊而出”，培养出了上海铁路局
的首批约 150名动车组司机，顺利

保证第六次大提速时动车组上线。
而说到原来的机车与动车的区别，

王岭说：“内燃机车就像开桑塔纳，

动车则好比大奔。”

创时速486.1公里纪录
目前上海通往外省市的高铁

线，主要有沪宁、沪杭、京沪这三

条。从 2009年开始，王岭参与了沪
宁线的联调联试工作，到了沪杭

线、京沪线，他已经是上海机务段
联调联试工作组组长了，“联调联

试，等于‘裸奔’，全靠人工操作，因
为此时的高铁线各种设备还没发

挥作用，就等着联调联试来检测设

备是否符合运营要求。联调联试就
好比新飞机的‘试飞’，只不过我们

试的不是列车，而是线路及信号等
各种设备。”

2010年 12月 3日，在王岭带
领下，上海机务段动车司机团队在

京沪高铁先导段（枣庄西—蚌埠
南）创下时速 486.1公里的世界铁

路运营线最高速度，至今未被打
破。“当列车时速在 400公里以上，

挑战就已变得很大，不能使用制
动，只能靠列车的惰力，让时速降

到 400公里以下才能‘刹车’，要不

然制动闸片会直接被损坏。”但王
岭说，即便是 486.1公里的最高时

速，安全也依然有保证。
而令王岭更加自豪的是，如今

拥有自主知识产权的中国标准动
车组“复兴号”早已驰骋在祖国广

袤的大地上。“2017年 6月 26日，
‘复兴号’在京沪线上首发，后来最

高时速又提高到 350公里，而且扩

展到越来越多的线路上。”王岭说，
“我们自己设计、制造的高铁更加

先进，比如以前有的动车组型号
上，牵引和制动分属两个手柄，要

制动，先要把牵引归零，而‘复兴
号’把牵引和制动统一到一个手柄

上，且实现了自动切换，对于我们
司机来说，操作真的方便多了。”

本报记者 金志刚

今年 45 岁
的王岭是土生
土长的上海人，
现任中国铁路
上海局集团有
限公司上海机
务段职教科科
长，他现在的主
要工作是培训
火车司机。

带领上海机务段司机创世界铁路运营线最高时速王 岭

斗

我为“中国速度”自豪！
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