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■ 上海住宅物业网明确列出了      物业服务热线的职责和作用

热线突设查询禁令
市民问询无法告知

黄女士告诉记者，几天前，她因工作事

务需要，欲联系咨询位于杨高北路某号小

区的物业公司，便拨打上海物业服务热线

962121，希望获知该小区物业公司的联系

方式。

电话接通后，工作人员告知：现在有新

的规定和通知，不能查询，无法告知。

这让黄女士意外。她表示，自己因工作

事务的需要，以前曾多次拨打过962121。“去

年年底，我还通过该热线查询到了几家物业

公司的电话，为啥现在不行了？热线服务为

何突然缩水？”

在黄女士的追问下，工作人员透露，因

为房产中介来问物业公司电话比较多，为了

“防止恶意查询”，平台关闭了这一服务。

记者试着拨打了962121，工作人员的回

答是一样的：无法查询，无法告知！

记者在以往的采访过程中，也曾多次

拨打过962121，每次查询都能顺利问到正

确的物业公司联系方式。如今情况的确

发生了一些变化。工作人员同样给出了“房

产中介打得太多，所以以后不让查了”的

解释。

合理诉求遭遇误伤
公共信息岂是“私密”
对于这样的解释和做法，黄女士认为，

普通市民有各种查询物业公司电话的需要，

房产中介只是其中一部分人员。她非房产

中介，在工作和生活中，偶尔也需要找物业

公司电话。“如果是小区业主，想查询自己小

区物业公司的电话，也是顺理成章的！”

黄女士提出，虽然物业服务热线有一定

的苦衷，但对于正常的信息查询不应“一刀

切”，962121作为物业管理部门的“服务”热

线，业务范围包括：提供咨询和受理投诉，其

中提供物业电话应是分内职责，是一种公共

服务。

况且，物业公司作为合规企业，公开经

营，对外电话公开可查并非“个人私密”。物

业服务热线作为物业行业主管部门的热线

电话，应该为市民提供顺畅的查询渠道。

应用搜索设计单一
绑定烦琐信息缺失

物业服务热线关闭了对物业公司电话

的查询，那么，物业公司的电话还有其他途

径可查吗？服务热线的工作人员表示，可以

尝试在“上海物业”小程序上查询。

记者进入“上海物业”小程序，点击“物

业服务企业”一栏，却发现需要输入物业企

业名称进行搜索。一般来说，搜索者多数只

知晓小区地址或小区名称，并不知晓物业公

司名称，这样的搜索规则显然并不“亲民”。

随后，记者切换到“用户登录”状态，进

行了“绑定小区”。这一操作倒是可以通过小

区名称或地址进行。绑定小区后，可以看到

绑定小区的一些基本信息，但有些信息需要

绑定房屋（具体到某室）。现在，终于可以找

到物业公司电话了吗？记者试着绑定和解绑

几个地址却发现，有的地址绑定后，可显示

物业公司名称和电话，有的仍然无法显示。

黄女士根据物业服务热线工作人员的

“指南”，尝试绑定了杨高北路某号，也未找

到物业公司信息。“费了半天劲，仅仅是想找

一个物业公司联系电话，一番复杂的操作流

程，最终也是困难重重。”黄女士郁闷。

主管部门承诺配合
实际执行仍旧受阻

如何看待物业服务热线拒绝提供物业

电话的做法？记者联系了上海市物业管理

事务中心，工作人员请记者联系上海市房屋

管理局。2月19日，市房屋管理局相关工作

人员经了解后回复记者表示，市民查询物业

公司电话的要求是“正常诉求”，合情合理，

热线工作人员应予配合告知，这是在热线的

服务范围之内的。

对方也提到了房产中介，并称，如果中

介一下子要查十几个物业电话，批量收集信

息，会给工作人员带来很大的额外工作量，

他认为这种情况是“不合理”的，工作人员会

“酌情处理”。

2月24日，记者截稿前再次拨通962121

测试，发现工作人员针对市民查询物业公

司电话的要求，依旧回答“不能查询，无法

告知”。 本报记者 陈浩

“如厕如同拆炸弹，污水喷涌成日常！”

家住长宁区虹南小区17号楼的顾阿婆近日

向“新民帮侬忙”栏目求助，自2023年小区

“美丽家园”改造工程之后，包括她在内的十

余户低层居民便陷入“卫生间危机”。持续

两年的马桶反水困境，让古稀老人苦不堪

言。尽管物业几近“每天疏通”，但依旧“治

标不治本”。

居民“苦煞”
不敢如厕

“隔三岔五，水就会从马桶里溢出来，把

卫生间弄得一塌糊涂。我每天拖地都来不

及，上个厕所提心吊胆的……”在顾阿婆家

中，原本该安享晚年的老人却要时刻警惕来

自马桶的“突袭”。卫生间地面残留的水渍、

角落堆放的应急物资，无声诉说着两年来的

煎熬。

顾阿婆年事已高，住在中山西路1432

弄17号2楼已有十多年。据她回忆，2023

年小区“美丽家园”改造之后，家里的卫生间

就经常反水。“每次上厕所之前，我都要仔细

看看，马桶旁边是不是又有水漏出来了。”顾

阿婆的卫生间常备拖把、水桶、抹布“抗洪三

件套”，突如其来的反水，往往防不胜防。

同住二楼的陆老伯更是遭遇“社死瞬

间”：“正坐在马桶上，突然‘哗’的一声，粪水

直接溅到身上！”据不完全统计，该小区48

栋居民楼中，超过10户低层住户存

在类似情况，受影响最严重的2楼住

户有的已停用卫生间，每日如厕需

步行至公厕。

物业“忙煞”
难治顽疾

面对居民的持续投诉，乾宁物业周经理

坦言已陷入“救火式”工作状态，“这么多年

来，我们干活也是‘苦透苦透’，疏通管道几

乎成了物业日常工作的‘头等大事’。”这个

建于1990年的老旧小区，地下管网如同年

迈的血管。两年以来，物业“有求必应”，只

要居民报修，工人便来疏通，几乎“一天一

通”。然而，在居民们看来，这依旧没有解决

问题。

“我们联系过‘美丽家园’工程施工方，

对方坚称按图施工没问题。”物业周经理分

析，反水顽疾或与当时的改造工程改变原有

排水坡度有关——小区所处地势本就低于

中山西路，施工可能造成“压力差”，加剧了

管网逆流风险。但该说法尚未得到专业部

门验证。

目前，物业已向属地虹桥街道反馈相关

情况。多位居民盼望，相关管理职能部门能

到现场查勘，拿出行之有效的解决方案，尽

快落实整改，帮居民们解决这一长期困扰他

们生活的顽瘴痼疾。 本报记者 徐驰

近日，市民陈先生向新民晚报

“新民帮侬忙”反映，其斥资14.65

万元购买的哪吒智能电动车在购

入未满一年期间，频发严重漏水故

障。截至发稿，“哪吒汽车”仍因缺少配件

无法维修，被弃置家中，成为困扰车主近一

个月的闹心难题。

据陈先生回忆，今年春节期间车辆首次

出现漏水险情。经第三方汽修机构检测，故

障根源系空调进气口密封圈失效，导致空调

冷凝水倒灌车厢。“驾驶舱积水已漫过脚垫，

主副驾座椅底部完全浸泡，存在严重电路短

路风险。”心有余悸的车主表示，自此只好停

止使用车辆。

更令人震惊的是，当陈先生于节后驱车

16公里前往指定门店——上海纷石汽车销

售服务有限公司（哪吒汽车沪南公路店）寻

求维修时，途中车载系统竟连续黑屏四次。

而到店后遭遇的冷处理更让他寒心，“售后

人员拒不检测维修，当日也无任何负责人出

面解释，门店漫不经心，对车辆售后问题全

然不当一回事。”

在反复拨打哪吒汽车400客服热线后，

2月17日陈先生终于接到品牌方客服回电。

然而所谓解决方案却是“无法承诺配件到货

时间、不提供代步车辆”，仅建议“尽量避免雨

天使用”。对于这种敷衍态度，陈先

生直言荒唐，“难道价值十几

万元的新能源车雨天只能当摆设？”

记者就此事致电哪吒汽车官方客服，对

方证实车辆尚在4年/12万公里质保期内，

称“已安排专人对接”。但陈先生透露，自2

月17日后品牌方再无主动沟通，故障车辆

至今仍由车主自行保管。“沪南门店推诿检

修、总部售后杳无音信，所谓‘用户型企业’

的承诺何在？”

业内专家指出，新能源汽车座舱漏水绝

非小事，可能引发电路系统短路、电池组受

潮等重大安全隐患。根据《家用汽车产品修

理更换退货责任规定》，生产者应当建立

完善售后服务体系。

截至发稿，陈先生这辆价值近15

万元的“铁疙瘩”哪吒电动车，既不敢

驾驶上路，又找不到能维修的渠

道。“雨季即将来临，沪南公路门

店仍坚持不予维修，浸水车辆继

续受损怎么办？”车主无奈的同

时，也呼吁监管部门加强对

新能源汽车售后服务

质量的监管。

本报记者

夏韵

物业热线竟成谜中谜
市民查询频吃闭门羹

物业服务热线为什么不能提供物业公司的电话？近日，市民黄女士
致电962555，向“新民帮侬忙”反映，上海物业服务热线962121在蛇年伊
始，疑似将本来向市民提供的一些公共服务“收窄”，给市民带来不便。
“工作人员称，是为了防止房产中介的恶意查询，我们虽然理解，但市民
的正常需求被‘误伤’，又该如何解决呢？”

低层居民饱受“反水之苦”
物业“一天一通”难以治本

哪吒汽车座舱漏水成摆设
门店修不了 客服也推诿
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