
将近1000个满意的笑脸，1000余篇监督报道，上万个热线电话，勾勒出
“供暖帮办三人行”栏目的9年成长轨迹。

2018年已经是辽沈晚报“供暖帮办三人行”栏目开办的第十个年头，从
今日起，辽沈晚报“供暖帮办三人行”再次启程。

供暖温度不达标、锅炉房间歇供暖、拨打报修电话迟迟没人来维修、维修
多次温度没有提升、客服接待人员态度恶劣、报修电话长时间无人接听、供暖
公司维修工人私下收取不应该收的费用、暖气上水管线爆裂到底该谁赔、供
暖单位提前停供……如果在今年的供暖期里您家遇到了这些问题，请拨打供
暖投诉热线96006，我们将耐心处理您的相关投诉。

维权热线：024-96006

供暖帮办“十年”再出发 有问题拨打96006
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本报讯 辽沈晚报、聊沈客户端
记者王琦报道 根据居民反馈的楼道
立杠老化等问题，沈阳市供热主管部
门透露，明年初步计划在全市范围
内，对近 200 个老旧小区的庭院供热
管网和楼道立杠进行改造。同时提
醒居民用户，家中供热设施更换，可
联系供热公司免费进行安装。

昨日，沈阳城市公用事业发展中

心供热事业部组织开展了“走进社区
谈供热”活动，沈阳市供热主管部门
对于刚重新组建的沈河供暖有限公
司进行走访检查，在其所属的小西热
源厂内，监控数据显示，回水温度都
在 40 度左右，换热站工作人员表示，
目前的天气条件下，可以保证居民家
中室温达标。

随后，供热主管部门随机对附近

住户家中的室温进行抽查，室温都能
保证23度左右。

本次活动的最大亮点莫过于供
热主管部门、供热企业等直接与居民
代表面对面，对于居民的诉求、意见
等，现场进行解答。

志新社区居民白玉翠表示，她所
在的小区已经超过20年了，楼道内一
些供热管网已经出现老化的情况，跑

冒滴漏的状况时有发生，希望能对老
旧小区楼道内的管网进行改造。

对此，沈阳市供热主管部门表
示，今年管网再造的重点在一次网的
改造，明年开始将重点对二次网，也
就是庭院管网以及楼道立杠进行改
造。对此，相关负责人透露，明年计
划对全市近200个老旧小区的庭院管
网、楼道立杠进行改造。

现场还有居民代表提出，在室温
供热设施的更换上，一些流动的水暖
工安装之后，会存在漏水的问题，没
有相关的保障。对此沈阳市供热主
管部门表示，居民用户更换家中的供
热设施，可在买好暖气设备之后，联
系所属供热企业，其维修人员可以提
供免费的安装服务，而且服务质量相
对有保障。

沈阳明年计划改造
近200个老旧小区供热管网立杠

换热站怀疑有人放暖气水关阀
停供。

住户抱怨称，咱家也没放水，凭
啥关咱家阀门？阀门打开后，室内温
度和室外温度差不多，住户质问：“室
内温度啥时能升上来？”

12月19日上午，本报接到读者庞
先生打来电话说：“门外的供暖阀门
不知为啥被换热站关了，第二天供暖
阀门打开后，屋里从上周六到现在暖
气也没热过，你能帮我们问问什么情
况不？”

12月19日，记者来到沈阳市沈河
区南清真路 52－3 济源大厦 14 楼庞
先生家里，屋里人都穿着羽绒服。

家里温度下降
发现供暖阀门被关

“平时在屋里穿衬衣就行，白天
有时候还开点窗户，15日我就感觉屋
里温度比平时低太多，下午我把羽绒
服都穿上了，也没注意什么原因，16
日屋里越来越冷，我去门外看到‘进
水管’和‘回水管’的阀门都被关了。”
庞先生说。

“我听物业说这楼里有私自放暖

气水的，供暖那边有人来查过。我16
日着急出去办事也没找换热站，等17
日去换热站反映家里阀门被关了，换
热站说他们也不清楚，可能是供暖公
司那边过来关的，只给记录了一下。
18日我发现供暖阀打开了，但屋里还
是太冷，中午又去了换热站，换热站
说下午去家里看看，可是下午还是没
人来过。19日我又去了换热站，工作
人员告诉我，现在外面有漏点，正在
维修。”庞先生说。

怀疑住户私放水
维修人员关了阀门

12月19日下午，换热站一位朱姓
工作人员接待了记者和庞先生。

记者：请问换热站负责人在吗？
工作人员：负责人正在住院。
记者：你了解这件事吗？你在换

热站负责什么工作？
工作人员：知道一些，我负责居

民电话投诉做记录。
记者：庞先生家里的供暖阀是你

们关的吗？为什么关？
工作人员：是我们维修人员关

的，我听维修人员说他们家可能私放

暖气水。
记者：你们维修人员用什么方法

判断住户私放暖气水？有证据吗？
工作人员：维修人员凭多年的工

作经验，听到住户供暖的“上水管”
有很大的流水声并有颤动，怀疑住户
放暖气水，就给关了。当时没留什么
证据。

记者：如果是其他原因造成的这
种现象，而不是住户在放暖气水，你
们不进家里再核实一下吗？

工作人员：如果住户真放暖气
水，等我们敲门人家早就把设备收起
来了，要不就把阀关上不放水了。

记者：维修人员关阀时，通知住
户了吗？

工作人员：我 们 敲 门 了 ，屋 里
没人。

记者：维修人员为什么第二天又
把阀关打开了？

工作人员：我们也怕关的时间长
了，把暖气冻裂再影响其他住户供暖
就给打开了。

记者：供暖阀门打开已经两天
了，为什么住户家里温度还是这么
低，什么时候室温能上来呢？

工作人员：我们今天发现室外的

暖气管道有漏点，维修好了，不过得
运行一段时间，如果还不热，明天我
们再去住户家检查一下。

律师：用户有违约行为
供暖公司应当举证

辽宁卓政律师事务所律师王汉
农表示，根据合同法规定，合同双方
在订立合同时有认真履行合同的义
务，在履行过程中如果守约方发现对

方有违约行为而中止履行合同的，应
当对对方的违约行为负有举证证明
责任。

供暖公司如果认为用户在使用
过程中违反了供暖使用的合同约定
或其他规定，应当证明客户确实存在
违约行为，比如通过仪器检测或实地
调查的方式取得相关证据，仅凭经验
判断不能认为尽到了证明义务，此时
如果单方中止供暖，可以视为供暖公
司违约。

疑用户放水供暖关阀门 开阀两天没热起来

辽沈晚报、聊沈客户端记者 王罡

昨日，沈阳浑南热力有限责任公
司相关负责人表示，在本报记者沟通
此事后，引起公司重视，已经再次与
受损用户进行协商，但目前尚无最终
结果。

该负责人强调，对于之前对用户
做出的 300 元-400 元的损失报价并
不是最终方案，是定损专员与用户协
商的“底价”，用户不满意可以适当提
高。该负责人称从负责此事件的定
损专员了解的情况是，用户当时提出
来的赔偿要求与定损专员评估的价
格差距较大，无法达成一致，“他认为
客户可能还在因为受损在气头上，需
要等用户心平气和后再谈。”

受损用户王女士告诉记者，在向
媒体反映同时，也通过相关政务诉求
网站进行了投诉，“‘浑南热力’在网
上回复的损失报价就变成600元了。”
王女士说，自己再次与“浑南热力”沟
通时，对方仍没有给出明确意见。

对此，“浑南热力”相关负责人表
示，将积极与用户沟通，愿意对用户
提高合理范围内的赔偿金额。

浑南供热办：
先协商 和解不成走诉讼

沈阳市浑南区供暖办工作人员
介绍，一般居民家中发生跑水事故，
首先要确定责任方。由供暖企业造
成的跑水事故，供暖企业肯定要承担
相应的责任。该工作人员强调，这种
事故发生频率并不高。

工作人员表示，如果供暖企业确
定为责任方，那么供暖企业履行赔偿
责任都是与用户进行协商。因为对
损失评估的界定比较复杂，如果受损
的用户能够提供损失凭证，比如受损
装饰材料的购买凭证等，可以为定损
评估起参考价值，同时还要考虑到装
饰材料使用时间长短的折旧等因素。

沈阳市供暖行业协会：
损失评估很难达成一致

沈阳市供热行业协会宫晓燕书
记表示，已经看过关于“浑南热力”的

报道，“对于报道中企业和用户之间
对于损失评估的分歧较大，这种情况
一般都是诉讼来解决。”用户和企业
都是站在自身利益的角度来沟通，所
以很难达成一致。宫书记说，如果用
户提起诉讼，那么在过程中一定会有
司法鉴定评估环节，相比任何涉事双
方所认定的损失价值更权威更公正。

“在目前涉及到供热企业与用户
之间的纠纷处理中，还没有采取第三
方评估的案例。”宫书记表示。

供暖公司：
一直没有委托第三方评估

沈阳圣达供热公司客服人员表
示，因供暖公共设施漏水等事故导致
居民家受损失的情况，公司有专门的
部门来处理。居民可在工作时间联系
客服人员，安排对接的部门和人员。

沈阳环城供热公司相关负责人表
示，因为供暖公共设施漏水等事故造
成居民家受损的情况，由供暖公司和
居民进行协商解决赔偿问题。在损失

认定方面，一直没有委托第三方评估
公司，因为供热公司推荐的评估公司，
居民不一定能认可，在这方面达不成
一致意见的话，还是得协商解决。

在赔偿金额方面，根据居民家装
修所用材料的价格，加上一定的折
旧，双方协商确定赔偿金额，“居民索
赔金额和供暖公司赔偿价格之间，肯
定有一定的差距，双方尽量协商一致
解决为好。比如墙面大白受损了，我
们供暖公司找人给刷一遍，也没多少
钱，面积小的也就三四百元吧。”

对于走法律程序，这位负责人并
不十分赞同，“极少有居民索要高价
的，最后没办法走诉讼程序，在这个阶
段需要第三方评估公司进行鉴定受损
情况，评估公司是经摇号产生的，需要
一定的评估费用。法院是根据评估公
司提交的评估价来判决的，并不会完
全认同和满足居民的索赔诉求。”

这位负责人表示，供热管理部门
和供热行业协会不介入事故损失评
估和赔偿问题。“如果引入第三方评
估机构参与，一是居民不一定认可评

估机构，二是需要一定的费用。最好
不走法律程序，还不如心平气和地协
商解决。”

人大代表：
引入第三方评估是好办法

沈河区一位人大代表表示，因供
暖设施事故造成居民家受损，在赔偿
金额产生分歧，焦点在评估和定价上
面，那就要从根本上来解决这个问
题，引入第三方评估机构是一个好办
法，现在多个领域有相应的评估机
构，如房屋征收有评估机构参与。

供暖行业可以尝试引入第三方
评估机构，不但可以解决事故受损赔
偿问题，而且在测温退费等方面也能
发挥作用，专业的事由专业机构来
做。“人大代表一直关注基层民生问
题，供暖行业出现的一些问题，我们
将会进行深入调研，提交供暖行业引
入第三方评估机构的议案。”

辽沈晚报、聊沈客户端首席记者
吕洋 记者 吉向前

供暖事故受损赔偿 应引入第三方评估机构

新闻闪回：家住沈阳市浑南区金水花城小区的 33层居民王女士家因为顶楼供暖设备阀门故障引发跑水事故家中被淹，供暖企业称只能赔偿 300元
至 400元。王女士要求供暖企业给予修复却被拒绝。沈阳浑南热力有限责任公司相关负责人表示，赔偿根据市场价格核算，用户不满意可走法律程
序索赔。

新闻到底：《供暖阀门故障 家被淹只能赔 400元“浑南热力”：不满意可以走法律程序》②


