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那
些
事

热 线

>>>2008年7月18日，黄浦区西唐家弄一户居民家断电，电力员工正在抢修

本报记者 张龙 摄

一年又一年，上海人 愁与盼“升级换代”

“没水了”“断
电 了 ”“ 漏 雨
了”……悠悠30载，
新民晚报夏令热线
始终伴随着上海市
民，倾听他们的各
种烦恼，在百姓和
政府间开通“直通
车”，救急解难。这
些年夏令热线的采
访本中，记录了上
海城市建设的发展
和市民生活的变
迁。一批又一批投
诉热词被渐渐遗
忘，新的烦恼、新的
期待成为新的热议
话题。

每年夏季，上海都要下几场大暴雨。对于20多年前老城厢的一些居民来说，暴雨后

屋里向水漫金山，家具全部“泡汤”，邻居一道“拷浜”（沪语：隔断舀干河水捉鱼）。

“拷浜”这个词，90后、00后很陌生。在夏令热线投诉中，它专指暴雨后每家每户从屋

里向外舀水，工具五花八门：塑料桶、脸盆、簸箕等。

居民家积水的主要原因，是道路排水不畅，下水道堵塞。1994年8月8日，本报夏令

热线就刊登了《读者来电呼吁 下水道堵不起》，当时台风将至，不少读者来电反映，由于淮

海中路实施改造、地铁车站建造，整条淮海中路1285弄下水道改向后一直不畅，底层居民

厨房和厕所脏水四溢，恶臭难当。

那些年，上海到处都在建设。因此，一些里弄一遇上下雨天，就容易碰上“积水长积”

状况，本报记者曾写道：“积水不退，进出家门要穿上高筒雨靴。这是发生在太阳底下的怪

事。”

之后，随着城市的快速发展，积水的问题除了集中在里弄，还发生在地势低洼的

地道和轨交站点。2009年7月30日下午，上海突降强暴雨。本报记者冒雨赶到祁连

山南路桥的下桥处，几十辆车熄火，交通堵塞近一小时。而仰仗轨道交通出行的市民

也来电反映，1号线莲花路地铁站出口外因地势较低，暴雨后积水近50厘米，乘客只

能掏出20元钱，坐上“摩的”脱离“苦海”。

好在积水点改造，连续多年被列入市政府实事项目，各区有的改造项目，已从

道路延伸到了小区。近几年，上海更是大力推进海绵城市建设，让报道中那些“啼

笑皆非”的窘境少了很多。

这几年，上海市民对“下水道”最关心的热点，已转向雨污混接改造、河道等水环境治

理。有热心市民还成为了“监督员”，对身边诸如洗车店违法排水、工地泥浆排入市政管

网、违法取用河道水和地下水、违法填堵河道等涉水违法行为进行举报，协助城市管理人

员更快找到“病灶”。

消费投诉是新民晚报夏令热线的热点之一。1993年夏

令热线期间，有读者举报有人在卖200多台假冒原装进口的

“日本三菱重工”空调，当年本报记者层层追查，发现其中一

个环节，这样一台假冒空调的进价也要7700元。如今，网购

让买东西变得方便、实惠，但消费者又添了新烦恼，网购方面

的投诉也持续火热。

1993年8月12日，新民晚报夏令热线刊发的报道中记

述：当时的徐汇区天元商场从广东省中山市东凤镇一家商业

购销部进了268台“三菱重工”253型分体挂壁空调机，其中

200台调拨给农工商实业总公司空调器分公司，而农工商的

进价是每台7700元，已经卖出了36台，这时被长宁区工商局

查出有问题。记者追查时，一名商场业务员说：眼下大家都

知道部分南方来货其中有诈，又无商检证明，但是大家都在

做这生意，利高风险大嘛!

上世纪90年代初，即便是在上海这样的大城市，空调也

还是“奢侈品”。老百姓花大价钿买大件，最痛恨的就是买到

假冒伪劣产品。

现在消费者如果要买空调，绝大多数会选择在网上买，

一台空调价格两三千元是比较正常的，只要选择正规平台，

买到假货的几率很低，而且国货质量杠杠的。

但从历年夏令热线的投诉热点来看，网购投诉量在最近

十年一直居高不下。比如2018年7月24日，夏令热线反映了

消费者在网购时遇到的种种烦心事：在电商平台订购的生

鲜，是附近菜场一个个摊位“凑”起来的，品质参差不齐；通过

微店订购了一只崇明散养鸡，但收货经历了整整13天，送货

时因消费者不在家，宰杀后的整鸡还被快递员直接放在电表

箱里“捂”了一天……

梳理新民晚报夏令热线最近五年有关网购的投诉可以

发现，消费者主要的网购新烦恼包括：因变质、破损、开裂等

质量问题导致商品无法正常使用；“直播带货”存在承诺不兑

现、夸大产品功效、质量不佳、售后义务履行不到位等问题；

订单被无故取消，拖延退款；客服响应不到位，投诉一次换一

个客服，消费者不断重复投诉内容，问题却迟迟不解决；配送

不及时等等。

排
水

>>> 关键词：泡汤

少年不识“雨天拷浜”

夏令热线期间，和住宅小区相关的投诉、咨询电话一直居高不下。

1995年8月1日，本报刊发新闻：居住在殷行路571弄37号彭顺娣的居室是1988年购

买的，如今家中6处漏水、11处渗水，扶梯的墙面已开裂，手一碰，黄沙“淅沥沥”往下落。

昌平路552号109室刘金香读者来电反映，自家房屋被一辆车撞了，墙壁出现裂缝，会不会

给居住带来很大安全隐患？

随着成片的棚户旧区得到改造、一幢幢住宅拔地而起，不少市民告别“鸽子笼”，搬入煤

卫独用的商品房。与此同时，部分商品房建设的“后遗症”显现，成为夏令热线期间的一大投

诉热点。在上海各区房屋管理部门的监督下，市民的投诉都在第一时间得到核实、解决。

三十年斗转星移，市民对住宅小区内的关注点从“房屋质量”转移至“物业管理”。翻

阅最近五年的夏令热线投诉记录，住宅小区物业管理是一大热点，比如，停车位管理、房屋

渗漏维修等。

“三分建、七分管。”近九成购房者表示，一个良好的居住环境让自己更有获得感，可以

使住房的价值得到最大体现，物业服务已经是购房时最重要的衡量标准。

目前，上海物业管理小区有1.3万个。近几年，上海对规模小、管理差的小区尝

试物业管理区域合并或小区管理合并，引入优胜劣汰机制，形成规模效益，提升管

理服务水平。如今，违法装修、消防通道堆物等不文明居住行为也成为市民热议的

话题。

夏令热线开通的头几年，也是上海进入电话大发展的时代。那时有

一个独有的上海特色名词，叫“电话待装户”，居民用户申请电话装机要

等好久甚至找人“开后门”才能解决。

1995年，上海电话号码从七位升至八位。同年，上海光市区就有近

60万电话待装户。从本报举办的夏令热线投诉统计看，电话难装、电话

难移等烦恼是除水、电、煤、房之后，困扰老百姓生活的第五大问题，矛盾

突出。家住虹口区的王先生来电反映，为装电话已先后调休6天半，还

是没得到解决。

1998年，市民高先生向本报夏令热线投诉，当年2月办好电话移机

手续，3月18日搬迁新居，直到7月新居电话才装上，3月至7月的月租费

却得照付。

1998年夏令热线期间，当时上海市电话局局长和上海国脉通信股

份有限公司的总经理都曾现场接听热线电话，市民反映的问题主要集中

在电话账单计费不准确，出现莫名其妙的长途电话和市内电话超次费；

办理移机手续后隔了四五个月才装上新机；用户的拷机经常出现公共信

息收信误码、个人信息有时收不到的故障等。

进入2000年，不少市民拥有了手机，通信领域开始进入到模拟信号

通
信

>>> 关键词：电话

申请装机要“开后门”

转数字信号时代。当年夏令热线电信专场有关手机投诉最多的就

是“模转数”问题。起因是，为了鼓励用户“模转数”，当时通信公司

推出了“零机价”手机，但推出时间以前先行尝鲜“模转数”的用户，

却失去了选择“零机价”手机即免费获得一部手机的权利……现在

看来，这些投诉也颇具“时代特点”。

电话待装户、寻呼机、模转数、手机接通率……翻阅本报夏

令热线开通30年的报道，通信领域中曾经在居民生活中出现的

热词已经成为历史，电话安装难、手机接通率低、寻呼机信息错

误、手机解码开价太高、为电话账单跑断腿、盛夏雷电成为宽带

“杀手”等现在听起来匪夷所思的问题，当时却是市民生活中实

实在在的痛点。

30年城市飞速发展，“老大难”已成历史，新矛盾又出现。电

话作为人与人之间沟通工具的属性正在减弱，客服电话成了AI

（人工智能）的天下，要找个人对话，变得越来越难。去年夏令热线

接到多起投诉，在需要电话沟通的环节，频频遭遇机器人，常常遇

上答非所问、漫长等待、操作死循环等问题，消费者苦不堪言。本

报也发起呼吁，电话的功能在转变，但服务的初心不能变。

供
水

>>> 关键词：断水

水质变成“头等大事”

高温酷暑天，居民家停水曾是夏令热线投诉的“老大难”问题。

1994年7月26日，新民晚报刊发了一则新闻：长宁路159弄40号的姚惠慰家已断水3个星期；浦东8号桥

船舶新村3号楼天清来电，他们所住的大楼4至6楼近一个月见不到水；溧阳路964弄109号顾克昌家的自来

水像“眼泪水”；七浦路485弄4号2楼杨伟斌及溧阳路853弄122号王志刚都来电诉说，他们那儿白天常常断

水……来电居民纷纷询问:“大热天为何没有水?”

文字不长，但足见百姓停水之苦。一位参加抢修工作多年的老师傅回忆，当时水厂出水量小，地区压力

低，到了高峰大家要用水，就会经常出现大片没水，有的水小，造成用水紧张状况。一到天热，全市自来水行业

都要全体动员“保高峰”。

为了解决高温天用水困难，当时上水管线工程所一直在推动用水“老大难”里弄改困工程。翻到一则

1993年的相关新闻：房管部门及时配合自来水公司为居民换内管，但苦于没有资金，居民们自愿每户拿出50

元钱，配合房管部门换内管，如今顺昌路221号二楼的水流很大。1993年的50元对普通上海人家来说，不算

小数目，可见为了彻底解决“无水”之患，居民们决心之大，齐心协力。

之后，一批自来水新厂投产，老厂逐步得到改造，市区自来水管网也经历了大规模改造，让“保高峰”不那么

紧张了。抢修部门则实现设备鸟枪换炮，大幅提升了抢修效率。现在，居民大多再也不用为拎水、盛水烦恼了。

摆脱“用水难”烦恼后，翻开近五年夏令热线市民关于用水烦恼的投诉，发现如今供水品质已成大家关心的“头

等大事”。比如一些老旧水管因使用年限过长，出现“水质浑浊”“水有异味”“水有异物”等情况。而且，随着市民

夏日休闲去处越来越多，游泳馆、健身房、大型游乐场所的水质，也成为大家关注的新热点。

推开一扇窗，享受宁静夏夜，到底有多难？因为噪声，有些市民觉得难于上青天。

翻阅30年来的夏令热线报道，从第一通“拖拉机扰民”的电话，到城市飞速发展期的夜排档、饭店、工地噪

声，再到近年来广场舞、乐器热等“社区魔音”，“噪声污染”始终占据投诉排行榜前列。

新民晚报夏令热线，就是从一通“拖拉机噪声扰民”投诉开始的。1993年7月18日，家住安顺路的市民蒋有

情给首届夏令热线打来电话，反映附近马路上路障被撞坏，每晚拖拉机往来的噪声让居民夜不能寐。“夏令热

线”特别报道组委会名誉主任、时任上海市副市长夏克强接听电话后责成有关部门处理。几年后，拖拉机在市

区马路上“突突”行驶的画面已难以想象，但城市发展日新月异，也带来了新的烦恼。饭店、夜排档生意火爆，

周边居民无法安睡；城市建设快速发展，施工队挑灯夜战，打桩钻地、重型车辆来来往往，令人难以入眠……

1998年，钦州路760号居民反映，仙门大酒楼自从通宵营业后，每晚都有几十辆出租车停靠在门前，司机半

夜高谈阔论，影响居民休息；宝山区共富一村居民反映，村里有小作坊整天加工铝合金门窗，刺耳的切割声让

人不得安宁；虬江路1150号居民称，和田路辟通工程晚上施工，居民难以入睡……那一年，有关噪声污染的投

诉占20%，第二年，噪声污染更成为头号“被告”。

多年后，热线接到的噪声投诉悄悄变了样，不少都与市民新的娱乐需求相关。比如，2014年热线开线后，

关于广场舞的投诉平均一天一起，焦点集中在噪声大、妨碍路人通行等。专家认为，广场舞纠纷凸显社区规划

缺位；2020年7月，浦东金桥国际商场旁的直升机低空游览项目让附近居民不堪其扰，引来投诉；2021年，一则

“老人弹琴被邻居敲锣”的报道，引发市民对“乐器热”的议论，热线开线后的41起“乐器扰民”投诉，让人关注起

新型邻里关系和社区治理等热点话题……

1、（ 关键词：）
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>>> 关键词：魔音

噪声曾是“头号被告”

住
房

>>> 关键词：物业

服务管理“跟不上趟”

消
费

>>> 关键词：打假

网购方便“烦恼升级”

供
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>>> 关键词：火表

空调缺表“只当摆设”

持续高温中，市民宅家自在孵空调。然而空调曾是不少市民和

电力部门的老烦恼。

如1993年的夏令热线中，威海路一居民花7290元买了冷暖空

调，却因为“无表位”装不了“大火表”，只能当成摆设。

国网上海市北供电公司市场营销部杨海涛是那个时代的亲历

者。他说，当时由于电力供应不足，还有主要针对厂矿企业的计划

用电举措，并有相应的“计划用电办公室”。而空调使用受制于容量

和线路承载能力，不安装独用火表就无法使用。

那时的抢修人员“三班倒”。1994年6月15日，上海开通了全国

第一条用电服务热线3292222（电力热线现已统一为95598），其上海

话谐音“三娘舅，亮亮亮亮”，寄托着各方的热切期盼。

随着电力供应日渐充足，以及一户一表改造、光明工程实施，

“计划用电办公室”早已撤销，一室一空调也早已成了不少市民家的

“标配”。

据统计，高峰期居民用户的报修量下降了约一半。其中，与使

用空调相关的报修，其故障原因多数并非电力不足，有可能是用户

同时开启多台空调导致负荷突然上升，物业公司或用户自行处理即

可。由于日常抢修力量“分区布点”合理安排，故障应急响应时间较

之以往已大幅下降，居民的用电满意度也更高了。

现在的“新话题”，随居民新能源车辆购买使用量的逐步增长而

来。社区用电需求快速增长，部分点位出现高负载，供电设施需要

扩容改造，但有的居民对变配电站位置、辐射等相关问题过度担忧，

导致相关工程无法实施。

>>>2012年8月8日，虹口区花园路暴

雨过后路上都是积水

本报记者 陈梦泽 摄

>>>2022年6月15日，虹仙社区共享充电桩项目 本报记者 刘歆 摄

>>>同一条路经过积水点改善工程改造后，道路积水问题基本解决 本报记者 陶磊 摄

>>>2013年8月6日,国家电网工作人员在福佑路丹凤路路口加装变压器

本报记者 陈梦泽 摄

2022年7月18日/星期一

本报记者

谈璎 裘颖琼 罗水元
金旻矣 杨玉红 叶薇 金志刚
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