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“今年供热提前四五天就感
觉来热乎气儿了，屋里一直挺暖
和。”家住沈阳市皇姑区金山小
区一期的张跃芬喜悦地说，虽然
是老旧小区，但因供暖好一直都
不舍得搬家。

张跃芬家的“暖房子”源于
今年进行的老旧小区改造，尤其
是实施的供热“冬病夏治”工作。

10月31日，沈阳全市供热系
统经冷、热态试运行后，于当日中
午达到正式供热状态，提前开启供
热模式。记者走进张跃芬家，热气
扑面、暖意融融，客厅中央的温度
计显示24.3℃。

张跃芬居住的金山小区是一
个建成30年的老小区，今年进行
了老旧小区改造。“以往我们小

区供热就比较好，但是冬天严寒
期也会出现供热管线漏水，维修
期间也会影响连续供热。今年
园区内地下供热管网都换新的
了，维修更换了走廊内供热立
杠，还重新做了楼外墙保温，相
信今年供热会好上加好。”张跃
芬一边给鱼缸换水一边说，现在
屋里面温度高，穿长袖衬衣干点
活就直冒汗。

“今年冬天居民家室温能提升
2℃，把山把顶房子升温更明显。”金
山小区供热管网改造后正式供热首
日，沈阳环城供热有限公司工作人

员周振发正在小区内查看供热运行
情况。他说，现在金山换热站二次
网出水温度36℃，回水达32℃，新
更换的供热管线运行平稳，居民家
室温能在20℃以上。

周振发介绍，今年结合老旧
小区改造，环城供热公司开展“冬
病夏治”行动，总投入 3000 余万
元，其中对腐蚀老化的供热管网
进行更新改造，更新一次管网
3800米，二次管网1.27万米，楼道
整治40个小区，497栋楼。

今年，沈阳全市供热“三修”
总投资约10亿元，同比增加0.1亿

元，共维修锅炉338台，维修换热
器、循环泵等设备2.1 万台，维修
环保设备 812 台。通过大修锅
炉、改造管网、更换设备等措施对
存在问题的 15 处重点区域进行
集中整改。全市完成814个小区
的楼道内供热设施整治工作，涉
及 12246栋楼。改造供热旧管网
145公里。截至目前，沈阳全市已
储煤504.25万吨，储煤率为72%，
提前完成了开栓前储煤率达到
60%的既定目标。

沈阳市公用事业发展中心供
热事业发展部部长王洪彬介绍，

今年，沈阳供热开展“访民问暖”
活动，组织各区、相关供热单位走
访用户170万户，帮助用户改造立
杠、清洗供热设施、更换进户阀
门、增加供热设施等。开展“万家
灯火 温暖有我”“我是雷锋”志愿
服务活动，组织发放便民服务卡
173万张，畅通供热报修、诉求渠
道，现场解答用户提出的问题，进
一步提高服务水平。同时，今冬
还组建市、区两级应急队伍25支，
应急人员427人，储备电焊机等大
型应急抢修设备439台，并多次开
展供热应急演练。供热期间，各
应急队伍24小时待命，遇到各类
突发故障在30分钟内到达现场，
立即开展抢修工作，确保供热安
全平稳运行。

老小区变“暖房子”百姓暖身更暖心
本报记者 刘 桐

沈阳

“虽然距离大连市 11 月 5 日
正式供暖还有段时间，但按照全
市部署，我们电厂从 10 月 25 日
即启动了热态试运行，目前电厂
所辖124座换热站已完成管网循
环工作，今天进入稳定运行。”11
月 1 日，华能大连电厂供热办生
产管理负责人介绍。

在华能大连电厂供热调控中
心，工作人员正通过远程监控系
统，逐一核对热源厂和各换热站运
行参数，确保发现问题及时解决。
客服中心里，接线员也在有序接听
和解答用户相关供热问题。

记者了解到，华能大连电厂
承担着大连市 4500 万平方米供
热任务。除了 24 小时检测供热
设备，监测换热站各项数据指标，
华能大连电厂还修编了应急预
案，对供暖季内可能出现的问题
进行预测和准备，如遇设备故障、
管道漏水、换热站停电等情况都
有对应的安全措施，确保居民度
过一个温暖、舒适的冬天。

除了华能大连电厂、大连洁
净能源集团、国电投大发能源
分公司等热电联产企业，大连
市供热面积 500 万平方米以上
的大型供热企业，也提前开始
了热态试运行。在高新区广源
热力有限公司，4 台 100 吨大型
燃煤锅炉已经点火温炉，并逐步
提高温度。企业相关负责人介
绍，设备和管线升级改造全部完
成，50多名应急抢修人员随时待
命，供热期间，一旦出现问题，会
及时到位抢修。

按照大连市今冬供暖安排，
大连市住建局从 11月 1日早上 6
点开始，通过智慧供热监管平台
全天候调度，逐企核查全市供热
企业运行情况，对未进入稳定运
行的企业将进行通报。11月2日
至 4 日期间，通过畅通服务电
话、增加维修人员数量和延长服
务时间等多种举措，将试运行期
间暴露的问题全部解决，确保11
月5日正式供热时管网运行稳定。

24小时监测检测
发现问题及时解决

本报记者 吕 丽

大连

“我现在人在外地，想要恢
复家里停供的暖气，去不了营
业厅怎么办？”10月31日14时，
一个电话打进了辽宁华兴热电
集团客服中心。

随着客服工作人员赵薇进
一步询问，电话中男子的诉求逐
渐清晰起来：家住本溪市明山
区地工路丰华小区 14号楼 3单
元的李先生一直工作在上海，
之前两年办理了供暖报停，几
天前发生人事调动将在一个多
月后返乡，因家中没有能去营业
厅办理恢复供暖的亲友，他开始
焦急起来……

“先生您不用着急，今年
新推出了一项供暖‘全网通’
服务，您通过手机就能办理！”
在赵薇的电话指导下，李先生
很快完成操作。

在 完 成 一 系 列 操 作 后 ，
“没想到这么方便。”李先生在
电话中脱口而出。事实上，在
这个供暖季里维修师傅马利

已 经 听 到 过 很 多 次 类 似 评
价。“公司新推出的在线恢复
用热服务不仅给业主带来了
很大便利，也让我的工作效率
提高了很多。”马利说。

据辽宁华兴热电集团相关
负责人介绍，在以往的恢复用
热申请中，业主必须携带身份
证、房产证、供暖卡前往供暖大
厅办理，用时至少半天，工人师
傅在开栓过程中也将耗费很多
时间，“业主如果身在外地就更
麻烦，必须有亲友携带上述证
件来营业厅才能办理，有很多
业主就是因为无法满足这个条
件不能恢复用热……”

基于提供便利服务的考虑，
辽宁华兴热电集团在年初与长
期合作的沈阳天舜通科技有限
公司进行了多轮研讨，最终通过
对供暖公众号升级，新研发了供
暖“全网通”服务，其中就包括在
线恢复供热的程序模块。

沈阳天舜通科技有限公司孙

先锋告诉记者，“全网通”服务中
还包括在线报修、供暖保险、电子
发票等多项服务，“几乎所有的
供暖服务在手机端都可以办理，
可以极大满足业主的需求”。

目前在省内实现“全网通”
服务的供暖公司数量还不多，辽
宁华兴热电集团在本溪市是第
一家。在孙先锋看来，“全网通”
服务增加了供暖公司的后续工
作，比如在线办理恢复供暖的业
务，其实是把连接供暖管道后的
漏水风险分摊给了供暖公司，

“但这项业务确实方便了业主”。
本溪市住房和城乡建设局

供暖科相关人员表示，随着手机
和网络的应用越来越广泛，供暖
行业也有新业态不断出现，华兴
热电推行的“全网通”服务为本
溪市今冬的供暖进行了很好的
尝试，本溪市接下来会加大巡查
力度，及时发现、解决问题，要在
达标供暖的基础上，进一步提高
供暖质量，让群众满意。

开通“全网通”
用户“零跑腿”

本报记者 许蔚冰

本溪

本报讯 记者严佩鑫报道 储备煤炭 11.78
万吨，储煤率72.7%；各供热企业投入2.02亿元对
热源锅炉、换热站、管网等设施设备进行了检修改
造……从10月25日开始，越来越多的辽阳市民感
受到了浓浓暖意。截至 10 月 30 日，辽阳 11 家供
热企业已全部实现提前供热。

辽阳城市供热总面积 6093 万平方米，供热
企业 11 家。为保障今冬供暖，辽阳各供热企业
投入 2.02 亿元，改造供热老旧管网 106 公里，改
造建筑内立杠 68 公里，改造、维修换热站 508
个，改造维修供热燃煤锅炉 30 台、供热燃气锅
炉 100 台。

为进一步优化供热服务，辽阳市住建局共梳
理出供热设施设备老化导致故障且维修不及时、
服务水平有待提高、室温不达标、室温达标仍投诉、
维修不及时造成投诉等供热问题5类2617件，涉及
供热企业10家。目前，已通过制定整改方案、实地
走访等形式，对投诉问题进行逐一回访解决。

为提升供热质量和服务水平，确保投诉率、
故障率“双下降”，辽阳各供热企业增加客服人
员，保证客服电话及时接听，快速办理；加强客
服、维修人员服务业务培训，提升服务意识和服
务质量；制作供热便民联系卡、宣传单；加大巡查
力度，发现事故隐患，快速处理；各企业成立应急
抢修队伍，及时处理突发事件；严格执行测温退
费制度，供热企业对供热不达标户要按照标准严
格执行测温退费制度。

储备煤炭11.78万吨
保用户供暖

辽阳

本报讯 临近供暖，锦州市民通过 12345 平
台反映其年近八旬的母亲独居在凌河区文政园小
区，因该小区为老旧小区，家中客厅暖气片少，担
心影响今冬供暖效果。因诉求人在外地工作无法
返锦，老人又行动不便，希望相关部门能帮助增加
室内暖气片。接到诉求后，锦州市 12345 平台立
刻协调相关部门，第一时间解决了用户诉求。

为缩短诉求办理时限，锦州市制定了《锦州市
12345政务服务便民热线平台“限时外呼”工作机
制》，建立响应迅速、办理到位、反馈及时的扁平化
闭环处置流程，将 12345 热线渠道受理的群众诉
求第一时间直接外呼至责任主体进行办理，实现
诉求分派扁平化，“零延迟”解决群众诉求，提高了
便民服务质量和群众满意度。截至10月31日，锦
州市 12345 平台已搭建起由 200 多家联网单位、
500 多名承办人、3000 余名专属网格员构成的即
时外呼联络网，提升了民生诉求在线直办能力，外
呼解决民生诉求1977件。

今年，锦州各县（市）区及市（中省）直单位选
派年轻干部到市 12345 平台现场接听群众来电，
在线解答、直办群众诉求。此外，为全力保障今
冬供暖质量，锦州市相关部门还开展了走基层

“访民问暖”活动，派出 6名工作人员与相关部门
共同走访供热企业和供热用户，及时发现和解决
供热有关问题，提升供热诉求办理质效，确保群众
温暖过冬。

王 磊 本报记者 崔 治

“零延迟”解决群众诉求

锦州

抚顺

本报讯 记者崔振波报道 11 月 1 日，记者
跟随抚顺市热力有限公司工作人员来到顺城区顺
达社区的李玉莲家中。一推门，一股暖流扑面而
来。“今年供暖管线改造后，从开始试温，温度就达
到了20多度，比往年都高。”李玉莲笑呵呵地举着
温度计给记者看，上面显示的温度为23℃。

顺达社区是一个老旧小区，往年冬季室内平
均温度在18℃，个别顶层或把山的住户室内温度
在16℃左右。“以前，小区管网老旧，堵塞也严重，
即便是高参数运行也没办法保证供热质量。”抚顺
市热力有限公司工程部工作人员赵岩介绍，顺达
社区使用的供暖管材是有缝铸铁管，因为管线的
老化，供暖公司不得不加大供热参数，保证居民家
冬天供暖温度。今年 6 月，抚顺市热力有限公司
对该小区低压线进行了整体更新改造，改造供热
面积8.7万平方米，敷设管线5897米。

“通过前期的试运行和今天正式供热的情况
看，新更换的供热管线运行平稳，居民家温度将
比上个供暖期高 2℃至 3℃。”赵岩说，通过对供
暖设备“三修”，这个供暖季，居民家温度将达到
20℃以上。

供暖设备“三修”，主要包括城市热源、管网、
换热站及附属设备设施维修改造。在今年3月供
热期结束前，抚顺市便督导各供热企业针对上个
供热期出现的问题，及时制订“三修”计划，全力做
好供热设施“冬病夏治”工作，有效提升供热安全
稳定性。今年，全市供热企业共完成投资 1.68亿
元，更新改造老旧管网78.7公里，改造维修换热站
393个，改造建筑内立杠 120公里，供热设施完好
率不断提高。

投资1.68亿元
更新改造老旧管网78.7公里

供暖季 记者在现场

本报讯 记者孔爱群报道
11 月 1 日 ，供 热 首 日 ，辽 宁 省

“12345 供热直通车”全面启动，
各市 12345 热线合理调配人员
力量，共抽调全省 188 名供热专
家在供热首周驻场接线，97 家
供热主管单位和 647 家供热企
业安排专人“全天候”在线值
守，确保供热诉求“一键直达”，
接诉即办。针对群众较为关注
的供热缴费、停供办理、恢复开
栓、发票打印、报修服务等高频
问题，12345 平台协调各地供热
主管部门、供热企业更新完善知
识库信息 8355 条，同步在辽宁
政务服务网和辽事通 APP“供热

直通车”专栏对外公开，方便广
大群众自主查询。

为做好供热季的“在线听
暖”工作，10月 23日，省营商局、
省住建厅联合下发《关于做好
2023-2024年度采暖期群众诉求
办理工作的通知》，要求继续依
托 12345 热线平台开通“供热直
通车”，做好供热诉求的受理和
办理工作。

为推动 12345 热线与社区
网格、供热服务行业网格充分
结合，我省通过小区网格“普
查”、街路网格“精查”、专业网
格“补查”及时主动发现供热
问题，推动实现“未诉先办”。

11 月 1 日当天，12345 省、市平
台，各县区工作站与社区网格
员、供热服务管家联动，在全
省范围内开展了“访民问暖”
活动，针对老旧小区、孤岛户
以及投诉量集中的居民区域，
特别是孤寡老人、贫困家庭等
特 殊 群 体 进 行 入 户 问 暖 。 共
走访居民用户 963 个，商业网
点 275 个，换热站 191 个，现场
收集供热诉求问题 35 个，及时
协 调 属 地 供 热 部 门 现 场 处
置 。 其 中 ，省 12345 平 台 深 入
沈阳市皇姑区金山小区、沈河
区、和平区、大东区、铁西区，
为 居 民 送 去 了 温 度 湿 度 表 和

供热联系卡。
为切实解决供热突出问题，

今年 4 月，我省全面开展“冬病
夏治”工作，省营商环境建设局
组织省 12345 热线平台认真分
析研判，梳理出广大群众反映
强烈的供热方面突出问题，发
布《关于全省“供热直通车”反
映供热企业有关突出问题的情
况通报》。各供热主管部门对
照问题清单，建立督办台账，组
织相关供热单位围绕锅炉故障
及管线老化、供热设施堵塞等
问题开展回头看，做到“一件一
件跟踪、一件一件落实”。充分
利用“三修”期，对诉求量集中

的供热企业及供热小区的老旧
设施设备及管线进行改造升级，
逐个企业制定整治方案，逐个企
业验收，共改造老旧小区供热管
网1500公里。

今年供热期，省营商局、省
住建厅将对各供热企业的办理
时限、办结率、满意率、有效回
访 率 等 6 项 指 标 进 行 重 点 考
核。对于群众差评、反复投诉、
解决不到位、承诺不兑现等典
型、突出问题进行每日调度，对

“不办结、被办结、假办结”以及
拒不整改、情节恶劣等造成不
良社会影响的单位，进行公开
通报。

接诉即办“12345供热直通车”全面启动
全省97家供热主管单位647家供热企业“全天候”专人值守

在沈阳第三热力供暖有限公司，工作人员正在车间内操作供暖设备。 本报记者 查金辉 摄

在国家电投东北公司大发能源分公司运营中心，工作人员正
通过智慧供热管控系统对供热数据进行采集分析。 杨 奕 摄

在国家电投东北公司大发能源分公司供热一分场首站，工
作人员正在对供热设施进行检查。 杨 奕 摄


