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大数据解读夏令热线新变化
市民诉求!"#$!垃圾分类及清理 物业维修 违法建筑

诉求TOP5

新热点涌现 老顽症犹存
据统计，今年 %月 &日至 &月 $日，夏令热线共

受理市民诉求 '()*万余件，其中咨询 +)&万余件，占
*+)&,；投诉举报 -)!万余件，占 !()#,；求助报修 +)*

万余件，占 *!)*,；意见建议 .)$万余件，占 +)&,。总
体来看，市民来电量较为平稳，与往年基本持平。

今年，市民来电最集中的前五类诉求为：垃圾分
类及清理（!万余件）、物业维修（"#$$余件）、违法建
筑（%&$$余件）、噪声污染（&'$$余件）、公共交通服务
规范（()$$余件）。
“垃圾分类及清理”高居榜首，成为今年“新热

点”。随着 %月 #日《上海市生活垃圾管理条例》正式
实施，市民对垃圾如何分、怎么运、设施配置是否完善、
湿垃圾是否需要破袋等十分关心，不过，随着生活垃
圾分类工作不断推进和逐步完善，以及市民意识增强，
来电量由最初日均 !...件降至后来日均 +..余件。

物业维修作为市民“身边事”，共受理诉求 %+..

余件，与去年基本持平。夏季是居民集中用水、用电高
峰期，管道堵塞泛水、有异味，线路短路、跳闸等高发。
此外，屋面墙面维修、公共设施设备的维护维修、树木
倒伏等诉求也较多。

经多年整治，申城“五违”乱象明显改善，今年受
理违法建筑相关诉求 (+..余件，其中新增违建 #!..

余件，二者与去年同期相比均下降 *.,以上。但在
+*..余件存量违法搭建投诉中，有 (.,为重复投诉。

16个区TOP1

各有烦心事 谁是“话题王”
具体到全市 #(个区，市民诉求也呈现不

同特点。记者从 #!*-+市民服务热线了解到，
根据今年夏令热线期间的抽样调查数据，除了
中心城区的黄浦区和静安区，其余 #-个区来
电量前三的诉求内容均包含垃圾分类或垃圾
清理。
本次抽样数据共计 +*%.张工单，其中浦

东新区涉及 #-(& 张工单，市民来电最多的
/01#和 /01!就是垃圾清理和垃圾分类，两
类工单分别为 !!!张和 #(&张。普陀区、宝山
区、嘉定区、金山区、闵行区、青浦区和松江区，
垃圾分类各种诉求来电量排名第一，稳稳成为
当之无愧的“话题王”。此外，属于中心城区的
徐汇区、杨浦区和长宁区的抽样工单表明，位
列首位的诉求内容均为物业管理服务大类下
的垃圾清理。可见，希望社区环境变得越来越
干净，是上述三个中心城区居民较为关心的身
边事。

值得注意的是，在黄浦区、虹口区、崇明
区，违法建筑仍是市民最深恶痛绝的头号乱
象。静安区和奉贤区的 /01#则显得有些“另
类”，静安区来电诉求排名首位的是物业服务
管理大类下的“维修添置”；奉贤区来电诉求量
最多的则是关乎市容市貌的“广告张贴”。

“十二时辰”

白天和黑夜 诉求各不同
作为全年无休、!-小时“不打烊”的政务服务热

线，#!*-+、#!*#$每天的来电量十分惊人，许多市民
也许会好奇，一天中哪个时段来电量最多？不同时
段，市民的诉求内容是否有变化？

#!*-+市民服务热线的抽样数据显示，一天中
的来电高峰主要集中在 *个时段，分别是上午 $时
至 ##时，平均来电 $..多个；下午 !时至 -时，平均
来电 %..多个；晚上 %时至 $时，平均来电 -..多
个。相比之下，零时至早晨 (时，为一天中的“低谷”，
来电量数十个。
不仅来电量有高低，不同时段的市民诉求内容

也各有侧重。白天，市民的关注点集中在垃圾管理、
物业管理、违法搭建等领域；而到了夜间，无序设摊、
施工噪声、光污染等又成为投诉的重灾区。

#!*#$城建服务热线的抽样数据，同样印证了
“十二时辰”的来电差异。其中，上午 $时至 ##时、下
午 !时至 -时、晚上 %时至 $时，平均来电分别为
$(+个、$#$个、!%&个，排名前列。从投诉对象来看，
白天主要是网约车、违法建筑、出租车拒载，而擅自
占用公共场所（即流动设摊和跨门营业）在夜间最为
突出；沪通卡、公交线路营运、交通卡服务则是市民
全天来电咨询的热点。此外，物业报修、道路破损、电
力设施故障，分列报修诉求前三位。

本报记者 房浩 夏韵

7月8日-8月9日
受理市民诉求16.3万余件

市民诉求TOP5

各区来电诉求TOP1

2019年新民晚报夏令热线于8月9日收线，过去的一个多月里，许多市民踊跃来
电，既反映生活中遇到的急难愁事，也为城市发展建言献策。今天，我们带您通过一组大
数据，解读夏令热线新特点，了解市民诉求新变化。
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“十二时辰”来电差异
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