
□记者 王代诺

市民刘女士下班到家，突
然收到了一张“二次违规用热
通知单”，要求她限期补缴取暖
费，否则就切割用热管道。刘
女士不解，家里明明没用暖气，
何来违规用热？几经追问热力
工作人员，都没有得到明确回
复，无奈，刘女士只好将问题反
映到了 12345 民呼必应平台。
记者就此问题进行了追踪采
访。

突来的一纸“窃”热通知

“2月20日晚，我下班刚进
家，孩子就拿出来一张通知单
说，热力公司工作人员让缴暖
气费，我感觉莫名其妙。家里
没用暖气，缴什么费用？细看
通知单，说我家私自开关热力
管网阀门，这‘锅’我不背。”刘
女士说。

据介绍，刘女士家住北渡
街道碧桂园小区11号楼1单元，
她家曾正常用暖几年，但前年
她的丈夫不幸因病去世，她一
个人带着两个孩子，肩负房贷、
孩子学费生活费等重担，为了
节省开支，去年冬天刘女士决
定不再用暖，也就没有缴费。

“家里阀门一直都没开
过。原本没有用暖气，本身就
对孩子有愧疚。结果孩子冻了
一个冬天，我还得补缴费，更觉
得对不起孩子。”刘女士说，“如
果我真用了，罚我两倍三倍我
都不亏，可是我没用。”

刘女士先是拨打了通知单
上的客服电话申诉。

“客服人员只会说公司规
定的就是，住户当年不用热，可
以自行关闭楼道间的总阀门，
可总阀门房是闭锁状态，而且
他们也没有通知我让自行关
闭。”刘女士说。

2 月 20 日晚，刘女士拨打
了12345热线投诉这一问题。

“第二天（2月21日），管片
区的热力站长上门看我家的阀
门是关闭的，又打开水井房里
的阀门试了楼道管道的回水，
从我家流出去的水是去年的黑
水，同行的稽查人员当时就推
脱说已经发现闭锁管道间总闸
是打开状态，他们没办法处理，
后来又说让热力站长给我回
复。我等到21日晚上给热力站
长打电话，他都没处理。”刘女
士说，“让我补费，不然就剪管
道，以后再用还得另外缴 500
元钱的管道连接费。”

记者多方追踪

记者想要联系热力公司稽

查部门了解情况，可通知单上
并没有留其联系方式，根据刘
女士的介绍，记者首先联系了
热力站长。

“我主要负责小区供热站
房，管送暖，贴条的是公司稽查
人员。”对于通知单上的“处
罚”，该站长回应说，“这事儿我
不大清楚，我只是基层干活人
员，并且我已将这个情况汇报
上去了。”

随后，记者拨打了通知单
上的客服电话。

在长达 16分钟的沟通中，
记者先后近10次询问客服：“如
果确实没有用暖，是否有申诉
的机会、可能、渠道？”

客服人员均没有正面回
答，而是回复：“通知单是稽查
人员反复核实过的，用户是在
未缴费状态下用暖，稽查人员
有录像、有证据。”

即便如此，那用户还是不
认可这个通知单呢？客服表
示，可以登记用户的意见，但用
户仍需补缴费用。

“如果确实存在盗用暖气
行为并且不补缴费用的话，公
司将把这类用户列入‘黑名
单’，届时再想用暖气的话首先
要解禁‘黑名单’，解禁条件是
须补缴盗用的暖气费，同时还
要缴500元钱的管道连接费。”
客服人员说。

记者数次向客服人员咨询
如何联系稽查部门，客服回复：

“不同部门，不清楚怎么联系。”
随后，记者联系了碧桂园

小区物业。
据小区管家介绍，该小区

用热是热力公司直供，用户缴
费，热力公司才送暖；用户不缴
费，是不会送暖的；用户用暖不
受物业控制。物业虽有水井房
钥匙，但也只是紧急情况才打
开，例如用户家突然暖气漏水
了，热力人员不能第一时间赶
到的话，物业人员可以先过去
及时关闭阀门。

“如果热力公司不送暖，物
业开关阀门都是没有意义的。”
该管家说。

据该管家介绍，她管理的
区域确实检查出两例类似情
况。

“既然稽查人员检查出来
了，肯定是某个环节存在问题，
但这不是业主偷偷打开阀门就
能控制的。首先，我们没有破
坏阀门，打开阀门；其次，即便
打开阀门，热力公司是能控制
的。”该管家说。

同时，该物业管家提出疑
问:“为啥刚供暖的时候，稽查人
员不排查？如果排查到用户

家，是不是可以打电话问问用
户，到底用不用？用的话把钱
缴上，不用的话，就把阀门关
了，不再送暖。”

记者联系热力片区负责
人，印证碧桂园物业关于直供
用户用暖控制的说法。

“公司稽查人员在稽查过
程中发现她家用暖的（水井房）
阀门是开着的，也就是暖气在
连通着，当时她并没有提出异
议说没用暖气。所以，我们按
正规流程张贴了催缴费用的通
知单。”该负责人说。

那么，通知单第一时间交
到刘女士手里了吗？

“她家里有人，交到她家里
人手里了。”热力片区负责人
说，“当时稽查人员录的有视
频。”

对此，刘女士解释：“当时
我在上班，只有孩子在家。我
晚上到家后，孩子给我的单
子。”

“单子确实给她女儿了，并
且给她女儿说了她们家暖气开
着却没缴暖气费，需要把费用
补缴一下。”热力片区负责人
说。

那么，稽查人员当时入户
检查确认室内阀门开着了吗？

“我们先询问了她家人（她
女儿），她家人没有说她家没有
用暖气。所以，就没有入户检
查。”该热力片区负责人说，“如
果她有异议，我们会给公司反
映这个事。”

从哪里判定该用户家里用
暖气了？

“在水井房，她家暖气回水
管是热的。另外，水井房阀门
也是开着的。”该热力片区负责
人回复。

谁有水井房钥匙，谁能打
开房门？

“正规情况，我们工作人员
或者住户物业人员有钥匙。”该
片区负责人说，“稽查就是防止
（暖气）被盗。我们没有说是用
户自己开的，没有确凿的证据
证明用户开的水井房阀门。我
们是根据现场现象，告知她‘她
家今年暖气费没缴’。”该热力
片区负责人说。

直供用户，谁才是用暖的
必要控制环节？

“我们没有给用户送暖，现
在也判断不了，是不是用户自
己私开阀门了。”片区负责人
说。

那么，直供用户用暖正常
流程是否是：用户缴了暖气费，

不用管其他开关，只需打开家
里的开关，就可以用到暖气；如
果没有缴暖气费，哪怕把家里
开关打开了，也用不到暖气？

“正常流程是这样。”该负
责人回复。

片区负责人：剪管道是正常
工作

“今年不缴费、不用暖，即
便不贴通知单，她家的管道也
是要被剪断的，剪的位置在水
井房里。”片区负责人说，该公
司每年都要将没有用暖的用户
管道剪断，这是正常工作，如果
用户第二年缴费，他们还会把
管道接上，绝对不会影响正常
用暖。

同时，该片区负责人说：
“正在积极反馈用户的情况，如
果她家情况属实的话，那也会
按照用户的情况处理，贴单子
只是通知她补缴费用。不是解
决不了的问题，但是我们必须
要以事实为根据，去解决这个
问题，希望用户耐心等待，会给
她一个合理的答复。”

“目前，我依旧没有接到热
力公司的回应。”2 月 26 日下
午，记者再次回访时，刘女士
说。

被通知“窃热”居民拒“背锅”
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热力公司稽查人员给刘女士家出具的“二次违规用热通知单” 刘女士供图

□记者 王代诺

市民刘女士下班到家，突然收到了一张“二次违规用热通知单”，要求她限期补缴取暖费，否则就切割用热管道。刘女士不解，
家里明明没用暖气，何来违规用热？几经追问热力工作人员，都没有得到明确回复，无奈，刘女士只好将问题反映到了12345民呼
必应平台。记者就此问题进行了追踪采访。

“2 月 20 日晚，我下班刚
进家，孩子就拿出来一张通
知单说，热力公司工作人员
让缴暖气费，我感觉莫名其
妙。家里没用暖气，缴什么
费用？细看通知单，说我家
私自打开热力管网阀门，这

‘锅’我不背。”刘女士说。
据介绍，刘女士家住北

渡街道碧桂园小区 11 号楼 1
单元，她家曾正常用暖几年，
但前年她的丈夫不幸因病去
世，她一个人带着两个孩子，
肩负房贷、孩子学费生活费
等重担，为了节省开支，去年
冬天刘女士决定不再用暖，
也就没有缴费。

“家里阀门一直都没开
过。原本没有用暖气，本身
就对孩子有愧疚。结果孩子
冻了一个冬天，我还得补缴
费，更觉得对不起孩子。”刘
女士说，“如果我真用了，罚
我两倍、三倍都不亏，可是我
没用。”

刘女士先是拨打了通知

单上的客服电话申诉。
“客服人员说公司规定

的就是，住户当年不用热，可
以自行关闭楼道间的总阀
门，可总阀门房是闭锁状态，
而且他们也没有通知我让自
行关闭。”刘女士说。

2 月 20 日晚，刘女士拨
打了 12345 热线投诉这一问
题。

“第二天（2 月 21 日），管
片区的热力站长上门看我家
的阀门是关闭的，又打开水
井房里的阀门试了管道的
回水，从我家流出去的水是
去年的黑水，同行的稽查人
员当时就推脱说之前已经
发现闭锁管道间总闸是打
开状态，他们没办法处理，
后来又说让热力站长给我
回复。我等到 21 日晚上给
热力站长打电话，他都没处
理。”刘女士说，“他们让我
补费，不然就剪管道，以后
再用还得另外缴 500 元钱的
管道连接费。”

1 突来的一纸“窃热”通知

记者想要联系热力公司稽
查部门了解情况，可通知单上
并没有留其联系方式，根据刘
女士提供的联系方式，记者首
先联系了热力站长。

“我主要负责小区供热站
房，管送暖，贴条的是公司稽查
人员。”对于通知单上的“处
罚”，该站长回应说，“这事儿我
不大清楚，我只是基层干活人
员，并且我已将这个情况汇报
上去了。”

随后，记者拨打了通知单
上的客服电话。

在长达16分钟的沟通中，
记者先后近 10 次询问客服：

“如果确实没有用暖，是否有申
诉的机会、可能、渠道？”

客服人员均没有正面回
答，而是回复：“通知单是稽查
人员反复核实过才下达的，用
户是在未缴费状态下用暖，稽
查人员有录像、有证据。”

即便如此，若用户还是不
认可这个通知单呢？客服表
示，可以登记用户的意见，但用
户仍需补缴费用。

“如果确实存在盗用暖气
行为并且不补缴费用的话，公
司将把这类用户列入‘黑名
单’，届时再想用暖气的话首先
要解禁‘黑名单’，解禁条件是
须补缴盗用的暖气费，同时还
要缴500元钱的管道连接费。”
客服人员说。

记者数次向客服人员咨询
如何联系稽查部门，客服回复：

“不同部门，不清楚怎么联系。”
随后，记者联系了碧桂园

小区物业。
据小区管家介绍，该小区

用热是热力公司直供，用户缴
费，热力公司才送暖；用户不缴
费，是不会送暖的。用户用暖
不受物业控制，物业虽有水井
房钥匙，但也只是紧急情况才
打开，例如用户家突然暖气漏
水了，热力人员不能第一时间
赶到的话，物业人员可以先过
去及时关闭阀门。

“如果热力公司不送暖，物
业开关阀门都是没有意义的。”
该管家说。

据该管家介绍，她管理的

区域确实检查出两例类似情
况。

“既然稽查人员检查出
来了，肯定是某个环节存在
问题，但这不是业主偷偷打
开阀门就能控制的。首先，
我们没有破坏阀门，也没有
打开阀门；其次，即便打开阀
门，热力公司是能控制的。”
该管家说。

同时，该管家提出疑问：
“为啥刚供暖的时候，稽查人员
不排查？如果排查到用户家，
是不是可以打电话问问用户到
底用不用暖？用的话把钱缴
上；不用的话，就把阀门关了，
不再送暖。”

记者联系热力片区负责
人，印证碧桂园物业关于直供
用户用暖控制的说法。

“公司稽查人员在稽查过
程中发现她家用暖的（水井房）
阀门是开着的，也就是暖气在
连通着，当时她并没有提出异
议。所以，我们按正规流程张
贴了催缴费用的通知单。”该热
力片区负责人说。

那么，通知单第一时间交
到刘女士手里了吗？

“她家里有人，交到她家里
人手里了。”热力片区负责人
说，“当时稽查人员录的有视
频。”

对此，刘女士解释：“当时我
在上班，只有孩子在家。我晚上
到家后，孩子给我的单子。”

“单子确实给她女儿了，并
且给她女儿说了她们家暖气开
着却没缴暖气费，需要把费用补
缴一下。”热力片区负责人说。

那么，稽查人员当时入户
检查确认室内阀门开着了吗？

“我们先询问了她家人（她
女儿），她家人没有说家里没有
用暖气。所以，就没有入户检
查。”该热力片区负责人说，“如
果她有异议，我们会给公司反
映这个事。”

从哪里判定该用户家里用
暖气了？

“在水井房，她家暖气回水
管是热的。另外，水井房阀门
也是开着的。”该热力片区负责
人回复。

谁有水井房钥匙，谁能打
开房门？

“正规情况，我们的工作
人员或者小区物业人员有钥
匙。”该热力片区负责人说，

“稽查就是防止（暖气）被盗。
我们没有说是用户自己开的，
没有确凿的证据证明是用户
开的水井房阀门。我们是根
据现场情况，告知她她家今年
暖气费没缴。”该热力片区负
责人说。

直供用户，谁才是用暖的
必要控制环节？

“我们没有给用户送暖，现
在也判断不了是不是用户自己
私开阀门了。”该热力片区负责
人说。

那么，直供用户用暖正常
流程是否是：用户缴了暖气
费，不用管其他阀门，只需打
开家里的阀门，就可以用到暖
气；如果没有缴暖气费，哪怕
把家里阀门打开了，也用不到
暖气？

“正常流程是这样的。”该
热力片区负责人回复。

2 记者多方追踪

“今年不缴费、不用暖，
即便不贴通知单，她家的管
道也是要被剪断的，剪的位
置在水井房里。”该热力片区
负责人说，该公司每年都要

将没有用暖的用户管 道 剪
断，这是正常工作，如果用
户 第 二 年 缴 费 ，他 们 还 会
把管道接上，绝对不会影响
正常用暖。

同时，该热力片区负责
人说：“我们正在积极反馈
用户的情况，如果她家情况
属实的话，那也会按照用户
的情况处理，贴单子只是通

知 她 补 缴 费 用 。 这 不 是 解
决不了的问题，但是我们必
须要以事实为根据，去解决
这个问题，希望用户耐心等
待 ，会 给 她 一 个 合 理 的 答

复。”
“目前，我们仍没有收到

热力公司的回应。”2 月 26 日
下午，记者再次回访时，刘女
士说。

3 热力片区负责人：剪管道是正常工作


