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965369
热线问暖

“集中供热概念在《西安市集中
供热条例》里有明确规定，是指集中
热源所产生的蒸汽、热水，通过管网
向城市（镇）或者部分区域的用户有
偿提供用热的行为。随着西安市集
中供热行业快速发展，新出现的污水
源热泵、地源热泵、小区点供模块锅
炉供热的形式也纳入集中供热当
中。”冯鑫说，对于如何区分集中供热
和自备锅炉，一般来说，申领西安市
集中供热经营许可证进行热源供应、
提供服务的热力企业称为集中供热
企业，无论其采取何种方式进行供

热；而未申领西安市集中供热经营许
可证的小区物业公司、第三方运维公
司等进行供热的小区，称为自备锅炉
供热小区。

三 秦 都 市 报“965369 问 暖 热
线”已经开通，如果您遇到供暖相
关问题，可拨打问暖热线向我们反
映。我们将对您
的诉求逐一记录、
核实，并联系所属
供热企业与相关
部门积极回应，及
时解决问题。

小区内建锅炉算不算集中供热
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往年家里
都挺热，为啥
今年不暖和？
每年为啥总是
供暖三五天后
才热起来？

……
11 月 18

日，西安市城
市管理和综合
执法局燃气供
热服务中心、
西安市热力集
团有限责任公
司、西安高新
区热力有限公
司、西安东郊
能源有限责任
公司、西安热
电供热有限公
司、西安诺迪
新能源科技有
限公司在三秦
都 市 报 接 听
“965369 问暖
热线”，解答采
暖 户 各 类 疑
惑，安排上门
解决问题。

“一个电话打过去，很快就有工作人员上门来解
决问题了，‘直接对话’的形式真不错。”龙湖香醍璟
宸小区业主郭女士通过“965369问暖热线”反映了供
暖问题，在得到西安东郊能源有限责任公司热网运
行主管王喜成的解答后，不久便收到了工作人员前
往小区处理问题的消息，她表示，这样的效率让住户
的心里感觉很有“暖意”。

龙湖香醍璟宸小区由西安东郊能源有限责任公
司负责供暖。郭女士反映，她家的暖气直到11月18
日还没有一点温度。王喜成询问了详细情况后，向
郭女士进行了解释说明，并现场联系工作人员前去
处理。“小区今年交热力公司直管，前期跟物业沟通
时有些遗漏，没有将您这一块儿在我们这里备案。
我们现在已经有人过去处理了，具体情况稍后会有
工作人员联系您。”王喜成对郭女士说。

咸宁广场小区属于西安市热力集团雁东供热公
司的服务范围。该小区业主张女士反映，小区前几
天暖气还挺热，供热流量给得也足，如今降温反而没
了暖气。此外，由西安市热力集团城北供热公司负
责供热的隆源国际城小区、含光·香榭丽都小区，也
有几位住户反映家里暖气不热的情况。对此，西安
市热力集团有限责任公司客户服务中心经理王超一
一详细记录，并且向住户进行了解答。

“我们会安排工作人员与用户联系，一方面上门
进行测温，另一方面检查供暖设施是否正常，看问题
出在小区管网还是住户家中管道，尽快解决用户反
映的问题。”王超说。

针对用户反映问题专人上门解决

“我们业主进行用热意向调查，
有用热需求愿意缴全额费用的已经
超过 60%，为什么还不能供暖？”“物
业现在不愿意签合同，你们热力公
司能不能开通线上缴费渠道，让我
们业主自行缴费？”位于航天中路的
鑫苑府小区属于西安热电供热有限
公司的服务范围，当天上午，有不少
该小区的业主拨打热线，反映小区的
供暖问题。

西安热电供热有限公司客服主

管贾健在详细了解业主反映的情况
后，向业主说明了相关流程——小区
物业向热力公司提交申请，热力公司
与小区物业签署供热合同，才能开通
缴费渠道收取热费，否则缺乏合理的
收费依据。目前，双方在签署供热合
同这一环节遇到阻碍，建议业主向西
安国家民用航天产业基地管理委员
会反映，由相关部门牵头组织热力公
司、小区物业、业主代表多方协商解
决此事。

特殊问题给予合理建议

西安高新区热力有限公司客户服务部部长助理
李峰表示，从当日接热线的情况看，不少用户都反映
暖气随着气温“忽冷忽热”，平时工作中也会遇到用
户提出这个问题。

“在采暖季，热力公司会根据室外气温制定相
应的水温调节曲线，同时密切关注天气变化情况，
及时进行精准调控。有的用户调侃热力公司是

‘看天供热’，实际上‘看天供热’是有科学道理的，
当外界气温降低时，供水温度就会升高；反之当外
界气温升高时，供水温度会降低，直接表现就是居
民摸着家中暖气片不如之前热了。这种方式属于
正常的供暖调控，不会影响居民家中的采暖质
量。”李峰说，供热效果主要体现在室内温度，而不
是暖气片及入户管道手感温度。所以，在供热的
初、末期，由于室外气温较高，供热企业提供的供
水温度就会随之降低，当供水温度低于人的体温
时，房间内暖气片用手摸上去就会感觉不热，这属
于正常现象。

家住西安市南郊的张先生打电话称，前几年供
暖，家里温度都在 22℃以上，今年一直在 18℃左右。
李峰表示，遇到这样的问题，先看小区整体供暖情况
如何，如果仅自己家是这样，直管到户的联系热力公
司，小区自管的联系物业或业委会，让专业人员上门
找问题，再就实际问题进行解决。

“看天供热”是有科学道理的

“我之前想着冬天不在这儿住，
按照全额暖气费的 30%交了基础热
费，后来家里临时有点变动，我也按
时补足了剩余费用，为啥到现在家里
暖气还是凉的？”馥桂园熙玥小区的
业主阮女士说。

“从11月15日供暖到现在，我家
室温就只有17℃，之前给热力公司打
电话，也有人来检查了，可是问题一
直没解决，现在室温还是17℃。”蓝光
公园华府小区的业主薛先生说。

“问小区其他楼的业主，家里暖气
都挺正常的，就我们这一栋楼整体没

热。”奥园和悦府小区业主杨先生说。
……
当天，还有一些反映用热问题的

读者，其所在的小区并不在前来接听
问暖热线的几家热力公司服务范围
之内。针对这些问题，接听电话的热
力公司负责人也进行了详细记录。
西安诺迪新能源科技有限公司工程
部经理李超说：“我们几个人稍后会
把这些问题归纳梳理一下，属于自己
服务范围的各自认领，其他的转交给
负责该小区供热的单位，由他们安排
人员联系用户做进一步核实处理。”

服务范围外问题转交相关单位

西安市燃气供热服务中心工程
师冯鑫表示，《西安市集中供热条例》
及相关部门均明确收费是按建筑面
积收费。

按照 2018年 7月 1日起施行的
《西安市集中供热条例》第三十四条：
推行分户用热计量收费。具备分户
用热计量条件的，供热企业应当按照
用热量收费，热费按照基本热价和计
量热价相结合的方式核算；不具备分
户用热计量条件的，热费按照房屋建

筑面积核算。
西安市物价局（现西安市发改委）

《关于进一步明确城区集中供热价格
有关问题的通知》（市物发〔2012〕265
号）文件中规定，热费按照建筑面积计
算。另外，对层高在 3米以上按建筑
面积收取热费的建筑物，根据《城市建
设统计指标体系及制度方法》规定，在
计算标准采暖面积时要增加折标系
数。具体计算公式为：实际热费=供热
价格×建筑面积×（实际层高÷3）。

暖气收费明确是按建筑面积收费

“接到报修电话，我们会在 12小
时内安排人员与居民进行对接，约定
时间上门测温。”贾健说，具体上门时
间工作人员会跟用热户约定，许多用
热户存在上班等外出情况，工作人员
上门测温也经常会在晚上，不会只在
中午上门测温。“暖气升温需要一个
过程，如果温度升得太快，管网会承

受不了，容易带来更多问题。”贾健
说，刚开始供暖这几天，会有一个逐
渐升温过程，只要不是特别冷，都属
于正常现象。如果二次管网或者热
交换站刚刚维修过，那么整个小区的
升温需要八九个小时；如果住户家的
供暖设施刚维修过，升温需要两三个
小时。

上门测温不会只在中午

接听读者热线电话。 扫码看视频
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