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热线问暖
965369

碧桂园·锦里小区今年已经
是第二个采暖季，供热管网已经
铺设好。11月 13日，小区业主通
过“965369问暖热线”反映，小区
总计 363户，入住的仅有 52户，入
住的业主有供暖需求，与其他未
入住业主沟通后，最终调查结果
有用热意向的业主共 180户，用

热占比达到了 49.59%。不过，物
业担心未入住的业主最终并不会
全额缴纳暖气费，届时难以垫付
剩余款项，一直未与热力公司签
署供暖合同。

在了解详细情况后，记者联系
相关部门反映了该小区的实际情
况。最终，相关部门、供热企业、业
主代表经过数次沟通，协商出了最
佳的解决方案。11月 23日，记者

收到小区物业负责人及业主的反
馈，小区已经正常供暖。

从焦急期盼到“暖流”送达，该
小区的情况是“965369问暖热线”
助力民生的一个缩影。截至 11
月 28日，“965369问暖热线”共接
到并受理各 类 供 暖 投 诉 问 题
498 条，经记者报道或供热单位
接听热线受理，80%问题已得到
解决，其余问题还在持续推进解
决中。 本报记者文晨

“965369问暖热线”在行动 助力市民温暖过冬

热线持续“升温”“暖意”陆续送达

供热企业巡检人员检查设备运行情况。 本报记者 文晨 摄

11月18日，供热监管部门及供热企业相关负责人来本报接听“965369问暖热线”。 本报记者 代泽均 摄

供热企业工作人员监控各项数据。 本报记者 文晨 摄

每年冬季，供暖都是家家户户关注的焦点。为了在市民与

供热企业及监管部门之间架设一座沟通的桥梁，帮助市民温暖

过冬，从2010年开始，每年供暖季期间，三秦都市报都会开通

“965369问暖热线”，对市民的供暖诉求逐一记录、核实，并联

系供热企业与相关部门积极回应，及时解决问题，助力广大市

民温暖过冬。

“往年同期物业已经开始收
暖 气费了，今年却一直没有动
静……”“眼看集中供暖的日子就
要到了，我们小区的取暖费还没开
始收……”“其他小区都在打压试
水，就我们小区还没有动静……”
10月 22日，三秦都市报“965369问
暖热线”上线不久，便陆续收到市
民的热线反映，不少业主担心今年
小区供暖成问题，不知道能不能按
时享受到暖气。

接到线索后，记者现场采访核

实情况，联系供热企业与相关监管
部门，一起推进问题解决。其中，不
少小区都是因为交房时间不长，业
主入住率不够，有供暖需求的业主
不多等原因，使得供暖合同签署遇
到了障碍。

此 外 ，还 有 一 些 市 民 通 过
“965369问暖热线”咨询供暖相关
政策、日常注意事项等问题，记者通
过电话回复之后，梳理部分典型问
题，陆续刊发了多篇供暖科普稿件，
为更多市民提供服务。

搭建沟通桥梁 助力解决问题

供热企业的供热准备工作如
何？工作人员都在忙些什么？随
着供暖季来临，这些问题成了采暖
户最关心的事。11月14日，记者走
进供热企业实地探访。

为了确保冬季供热，供热企业
提前启动各大热源厂内大型燃气
锅炉、供暖服务小区点供锅炉，为
11月15日前管网及锅炉供暖温度
全部达标做好了准备。在中央控
制室，工作人员在电脑前，紧盯着

主管网、二级管网和每个小区换热
站的进出水温度；在锅炉运行工作
区域，工作人员拿着专业工具，对锅
炉燃气输送系统进行检查；在热泵
区域，操作人员对热泵运行情况进
行查看，调整各项运行参数，使设备
处于最佳状态；在燃气调压设施区
域，巡检人员对天然气调压系统进
行巡检、记录，并签字确认，保证燃
气设施设备安全平稳运行……
记者将这些画面一一记录，通过文

字、图片、视频展示给广大读者，一
同近距离接触供热企业。

针对许多采暖户反映供热企
业热线电话拨打人数多、接通困难
的情况，记者采访了供热企业相关
负责人，请他们介绍针对性措施。
西安市热力集团抽调72名经验丰
富的客服人员参与 96116热线接
听，定期组织专人对客户呼入但因
为各种原因没有成功接听的电话
进行回拨，提高接通率。

供暖季到来，记者提前走访供热企业

11月15日，西安市正式开启集
中供暖。记者走进西安多个小区，
实地探访供暖情况。

在秋林苑小区 6号楼的孙女
士家里，温度计显示客厅室温
22℃。孙女士表示，11月 14日晚
下班回家就发现暖气管道有温
度了。在启航馨苑柏梁社区袁
先 生 家 ，家 里 的 温 度 计 显 示
25℃。在水泥制管厂家属院小区
11号楼 15层的李女士家里，墙上
的暖气片摸上去很暖和。进门

后，记者拿出自己携带的设备进
行测温，显示温度为 19.6℃。在
泛悦城小区，6号楼作为本年度
新接入市政供暖系统的建筑，其
供暖首日室内温度达到 21℃，让
居民们感到很满意。

相较之下，西安中铁缇香郡
小区 3号楼的住户们发现，供暖
后家里一点都不暖和，室外温度
是 17℃ ，家 里 的 室 温 也 仅 有
17.5℃；西铁大明宫小区（东区）许
多住户家中温度虽然能达到

18℃，可暖气片摸上去却没有一
丝热乎劲；东尚观湖小区自备锅
炉坏了一半；招商臻境小区则因
能源站移交过程出现问题以及有
供热需求用户比例较低问题，当
天还未开启供暖。

针对这些小区的情况，记者现
场联系供热企业、物业公司协调处
理，积极推进解决供暖问题。其
中，西铁大明宫小区（东区）部分业
主当天下午反馈，家里暖气已经热
起来了。

供暖首日，记者入户实地“问暖”

三秦都市报启动“965369问
暖热线”以来，不断有采暖户通
过热线反映供暖问题。11月
30日上午，记者电话回访了解
到，有一些市民反映家中目前仍
未热起来。

郭女士反映：碑林区文艺
北路148号院，家里温度中午刚

刚达到 18℃标准，早晚温度不
达标。

谢女士反映：新城区尚德路
电力家属院，暖气片还是冰的。

刘先生反映：长安区山水岭
秀（北区）小区，供暖温度不达
标，家里温度计显示室温只有
16℃。

这些居民家里暖气还没热起来

11月 18日，三秦都市报邀请
供热监管部门及供热企业相关负
责人前来接听“965369 问暖热
线”，现场解答市民各类疑惑，安排
上门解决问题。

当天上午，热线铃声不断响
起，前来接听热线的相关负责人
迅速忙碌起来，他们一边耐心解

答市民咨询的问题，一边记录具
体信息。一句句专业的回复，让
市民遇到的各种供暖问题都有了
答案。

针对一些市民遇到的具体难
题，供热企业相关负责人现场安
排专人上门解决。龙湖香醍璟宸
小区业主郭女士通过“965369问

暖热线”反映，她家的暖气直到 11
月 18日还没有一点温度。西安
东郊能源有限责任公司热网运行
主管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。不一
会儿，郭女士便接到了工作人员
的电话。

供热企业来本报接听热线 现场排忧解难

498条供暖投诉80%已解决


