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    一年一度的新民晚报夏令热线，今天第

29次收线。 热线一线牵，这头是市民群众的
“急难愁盼”，那边是市政管理的快速处理，给

一个又一个难熬的酷暑“清清火，降降温”。

“民有所呼，我有所应。 ”翻阅新民晚报，

夏令热线历年报道就像一本本记事簿，用实
实在在的案例， 记录上海城市面貌变迁、管

理服务精进。 大城善治，从夏令热线体现的

变与不变可窥一斑。

近 30年来，上海旧房变高楼，交通大发展，

绿地随处有，生活变好了，热线来电中反映的
烦恼也跟着“翻新”。 作为“基本款”，水电煤曾

是投诉电话里的热门词，如今渐遭冷遇。 随着
上海市政基础设施不断完善，“老大难” 不再

难，响应速度自我加压，保障服务更上一层楼。

以水为例。 1993年夏令热线开通 3天，

自来水投诉比例居高不下。 盛夏酷暑，石库
门里常唱“断水曲”。一早断，午后来，下班后

却又没水，居民不得不“半夜忙家务”。 2011

年， 天山路施小姐打进夏令热线第一个电

话，反映整个小区水小，有时水质发黄。当天
小区进水管就实施更新。 今年台风 “烟花”

来，有传言叫市民家中存点水，城投水务告

诉大家青草沙等四大水库存水充足，地下水
管连线成网，不但不缺水，而且水质有保证。

“升级版”非住莫属，市民对居住环境要求
变高了，物业服务等相关投诉排名靠前。 2001

年申城刚兴起私家车热，市民向夏令热线投诉
马路停车位不够。 这些年，房换大了车却更多

了，小区争车位矛盾年年电话不断，见报后督
促改进，动足脑筋挖潜力。 居民热议的话题日

新月异：老房有喜成片改造、精装修房质量问
题、电梯里面广告轰炸、流浪猫狗合理关心、野

生貉群住进小区、退休学琴噪声纠纷……

一直不变的， 是参与夏令热线的政府职
能部门“为人民服务”的初心。 1993年 7月 18

日开线，当时夏克强副市长接通第一个来电。

他说， 感谢新民晚报社在市民与政府之间架

起了一道直接沟通的桥梁，“在解决各类群众
性尤其是突发性问题面前， 各有关单位应该

是：先解决问题，再分清责任，不能不顾老百姓

疾苦，找借口互相推诿、扯皮”。民生无小事，枝
叶总关情。 时至今日，夏令热线桥梁作用一如

既往，发挥舆论监督作用督促工作改进。

夏令热线处置问题“后援团”力量随着

发展变化扩容。信息化、智能化助力高效率，

“一网通办”“一网统管” 为上海城市精细化

管理赋能。 1993年夏令热线开通时，用报社
的一部直线电话接听市民来电；2006年起与

市建交委及其所属 12319城建服务热线携
手，整合水务、市政、供气、房地、绿化、交通、

市容环卫等职能部门多种行业热线资源；

12319汇入上海 12345市民服务热线后，联
系服务群众的“最后一公里”通道再度拓宽。

另一个不变的，是上海市民积极参与城
市管理、献计献策的主人翁意识和责任感。投

诉来电之外，这几年每年还有至少数千个电
话是市民贡献出的“金点子”，提出改进建议，

推动城市治理。 在不断破解市民反映难题的

过程中，新规出台，建设先行，顽症渐除。

市民巡访团、大学生志愿者队伍是夏令热

线的好伙伴。 2001年夏令热线发起讨论，绿化
员工、环保专家和市民热议“保护好城市绿肺，

是全社会的共同责任”。 2021年，基本贯通的
苏州河岸线风景如画，市民继续来电建议完善

便民设施。海纳百川，追求卓越，城市性格刻在
市民骨子里，城市软实力写在每个人身上。

人民城市人民建，人民城市为人民。 29

届夏令热线，一直在做忠实的记录者。

即将而立，夏令热线的变与不变
谈 璎

述 评

    夏令热线期间，本报关注了“智能客

服答非所问，转人工要等 50分钟”的调查
报道，引发了读者、网友的热议。

网友“狐狸 natita”说：“本来只是小问
题，结果全是答非所问的语音回复，五分钟

过去，问题没解决反而招来一肚子火。”牛
牛说：“机器人回答不了，人工客服又不出

现，火一下子冒上来。”陈华说：“家里老人
只会用座机，老人没收到账单无法缴纳，催

缴时居然不是人工客服，老人想说都没处

说，然后就是不停地来催缴话费。”网友“七
宝”分析：“智能系统一次投入后续维护费

用很少，人工客服还要每月发工资，他们肯

定成本怎么低怎么来了。现在别说客服，连
很多电话销售都使用智能呼叫了。”做了近

10年客服的“五丘丘”现身说法：“老板对
我们说得最多的一句就是‘你们一线客服

都可被 AI取代’，然而老板不能听到客人
的真正需求。”网友“yinger”感叹：“看起来

热情了，实际上疏远了。什么时候能真正
让老百姓提问题途径顺畅、心情舒畅？”

业内专家认为，目前许多企业采用的所
谓“智能客服”还处于弱人工智能时代，技术

不过关，设计方面有漏洞，未充分考虑消费者

便利化和满意度。目前，我国正在加快建设数

字社会，构筑全民畅享数字生活。智能客服
作为重要一环，亟待服务升级。电话客服核

心是对人的服务，老让机器人出面，不顾用
户需求，牺牲服务质量，无异于本末倒置。

智能设备应成为提升用户体验的手段，而
不是企业降低成本、推卸责任的工具。

专家建议，在消费者联系商家的售后

服务渠道时，应当提前告知有人工、智能
两种客服选项，并将选择权交给消费者。

如果消费者对智能客服不满意、体验不
佳，则可直接跳转到人工客服，避免过多

耽搁消费者时间。针对某些特殊领域、特
殊群体，开启人工客服“一键转接”功能。

本报记者 叶薇

    8月 8日，新民晚报夏令热线报道了

因弹琴而起的邻里纠纷。年近七旬的姚
女士退休后在家学习弹琴，却遭楼下邻

居贴“小字报”、上门敲锣等方式“对
抗”。记者调查发现，练习乐器被投诉噪

声扰民不是个案，12345 热线今年以来
接到类似投诉 104起。

“娱乐权”与“休息权”该怎样平衡？不

少读者认为在老龄化社会应尽量包容老

人的精神追求：“老人已配合邻居调整过

时间，而邻居母女要求老人绝对妥协，这

是无理的。”更有读者表示，只要不是晚上

八九点以后弹，都能接受的。相反，楼下邻
居贴纸条侮辱、上门敲锣，构成更严重骚

扰，让整幢楼都不得安宁。此外，许多读者
都提到“将心比心”，认为乐器扰民是新时

代中的新问题，折射出一种新的邻里关
系，需要双方用包容、体谅的心态去处理。

上海益社公益文化发展中心主任李
磊认为，许多邻里矛盾都是从小问题积

累到大矛盾的，社区干部及早介入尤为
重要。“很多时候需要居委会分别与两家

沟通，问清诉求，告诉双方调解的目的是

什么。”李磊建议，楼组长、居委干部或街
道应借此次事件契机，促成楼栋形成“居

民公约”，对弹琴时段、特殊情况如何提
前告知等问题进行公示并征求整栋楼居

民意见。更重要的是，社区干部对于协商
结果需经常性地前去回访，引导居民采取

和谐的方式沟通。

记者上周五从龙华街道获悉，龙南

七村居委会反馈称双方还未对是否愿意
调解达成一致意见，因此目前不会开调解

会，同时建议当事人走司法途径解决被贴
“小字报”的困扰。 本报记者 金旻矣

    新民晚报夏令热线开通后，先后接到

5000多个关于小区内停车位投诉、求助电

话。8月 6日，《对任性占停车位说“不”！申
城拟出台最新小区停车位管理规范》报道

刊登后，引发各方讨论。
多位网友表示，“因地制宜增加停车

位”才能从根本上解决问题。网友“小花”建

议，在条件允许的情况下，在小区或周边设

置立体停车设施。读者王晨表示，对于停车

位紧张的小区，街道可会同相关部门尝试利

用小区周边的道路资源，在道路条件允许的
情况下，为业主统一办理优惠停车证，在夜

间至清晨时段临时停车，缓解停车难问题。
还有网友“舒然”建议建立停车梯度收费制

度，适度提高居民家庭第二辆车的收费，专
门用于小区车位的更新改造。

很多市民对市房管局即将发布的“住

宅小区内停车管理规范”充满期待，希望

它指导业主有序、文明停车的同时，也明

确部分违规停车行为的处罚建议或措施。
“目前上海有 1.3万个住宅小区，大部

分小区存在停车难。”上海市物业协会特
聘法律专家黄友健表示，即将发布的相关

“规范”有望为小区业主自治、共治提供更
多参考和建议。他建议道，街道社区、业委

会和相关职能部门多方联动，建立一个破

解停车难的长效机制，群策群力化解小区
业主停车难及停车纠纷，不断提升居民的

居住生活品质。 本报记者 杨玉红

    随着气温升高，网购生鲜在运送过程

中出现损坏甚至是变质的情况且维权不
易的情况屡有发生。

7月 20日，新民晚报夏令热线就曾
以《胸闷！新鲜水果到手已腐烂》为题做了

一期报道，不少网友都对报道中所反映的
情况感同身受，也都相应给出建议。“经验

来看，水果不宜在网上购买，在水果实物

店购买比较好。”网友“竹径通幽”的观点

代表了一部分人的观点，他们指出，夏天
水果生鲜还是应该就近购买，质量有保

障。另外，对于目前不少快递员选择将快
递送至驿站或者快递柜，有网友补充建议

道：“拨打丰巢电话告知客服拒收快递，客
服设置后，丰巢的快递柜就不能投进去你

的快递了，大家可以试试看。”

对于此类问题，也有业内人士建议，

市民在交寄物品时要如实说明内件属性。
同时，快递企业要根据客户内件属性为客

户推荐合适产品，选择合适包装，确保客
户交寄物品及时、准确、安全送达。“寄件

人可适当在生鲜快递中放冰袋，避免物品
腐烂发臭。同时，寄件人一定要告诉收派

员自己寄的什么东西，收派员才能根据物

品内容来打包。”
本报记者 杨硕

建议人工客服可“一键转接”

《答非所问！ 转人工要等 50分钟》

《老人：弹琴犯法吗 邻居：如同敲木鱼》8月8日

《对任性抢占停车位说不！ 》8月6日

《胸闷！ 新鲜水果到手已腐烂》7月20日

乐器噪声扰民是新邻里问题

小区停车位管理将有“规范”

网友支招网购生鲜的秘诀

8月11日


