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协协调调2200多多回回，，让让小小区区通通上上暖暖
冯成娜：济南热力开发服务处的“半边天”

本报记者 王杰

经常从早解释到晚
嗓子说哑是常事

从2012到2016年，济南热力
供热面积翻了两番，从1600万
平方米增加至近6400万平方
米。其中，前期运营工作都由济
南热力开发服务处负责，冯成
娜便是济南热力开发服务处的
开发主管。

据冯成娜介绍，，开发主管负
责新用户的开户手续办理，为其
讲解开户手续、流程、所需资质
条件。担任开发主管10多年，冯
成娜接待了形形色色的申请用
户。无论用户的要求如何难以满
足，冯成娜都会苦口婆心详细解
释，“一到供暖季，办公室里都挤
满了申请用户，从早解释到晚，
嗓子说哑是常事。”

接待工作中，冯成娜最常
遇见的便是因小区硬件设施不
达标暂时无法供暖的案例。虽
然她已为用户讲解多遍，但面
对用户来访，冯成娜还是得再
三耐心解释。

目前，老城区供暖问题最
为迫切，但都面临着换热站选
址难的问题。因老城区居住密
度大，很难找到一两百平方米

的土地用于建设换热站。而要
解决此问题，需由街道办或社
区居委会出面协调解决。2013
年，甸柳一区的居民们申请供
暖。经过实地勘查，冯成娜确定
了一块用地，但该块用地恰好
是一处经营生意的门面房。冯
成娜只能找到该社区居委会，
经过反复协调，居委会承诺为
原业主提供另一套门面房，事
情终于得到妥善解决。

先后六次去协调
一年内让用户通上暖

除了讲解开户手续，开发主
管还需要现场勘查，了解申请小
区的管网路由条件，制定合理的
供热方案，“以及管道如何穿墙才
能让居民满意，说服换热站产权
单位同意等一系列问题。”

早在三年前，洪楼西路19
号2栋居民楼的用户便申请供
暖，但因为无处可建换热站等
客观原因无法如愿。2015年4
月，冯成娜接手该片区并受理
了申请。经过现场勘查，冯成娜
发现其隔壁小区有换热站，且
能满足供热需求。但根据规定，
新用户接入换热站须经产权方
许可。冯成娜将这一情况告诉
居民后，居民派出代表找到隔
壁小区产权单位进行协商，但

被产权单位以“换热站热量有
限，接入其他用户恐怕影响原
用户供热质量”为由拒绝了。

冯成娜了解到该情况后，
马上找到产权单位，出具了相
关的用热数据资料，以打消产
权单位的顾虑。“刚开始去，人
家也不同意。去了六回之后，产
权单位终于松了口——— 新用户
可以接入，但必须有偿使用或
为他们更换管道。”

得知这一条件，洪楼西路19
号的居民欣然同意。“相关费用
平摊在每户居民身上几百元钱，
与建二三十万的换热站相比，节
省了一大笔钱。”经过冯成娜的
不懈努力，终于在2015年采暖季
按时给居民送上了暖。

办公室挂满表扬锦旗
常带着女儿周末加班

“六回算少的，有一次我前
前后后协调了20多回才成功。”
冯成娜说，2014年，为解决甸柳
七区、八区供暖问题，冯成娜与
换热站产权单位进行了20多次
协调，终于协调成功。供上了暖
后，居民敲锣打鼓来到济南热
力开发服务处，为冯成娜送上
锦旗。“我们每年都能收到50多
面锦旗，办公室墙上都挂得满
满的。”冯成娜笑道，用户的肯
定便是对自己最大的激励。

从每年4月份开始，冯成娜
等开发主管便开始陆续接受用

户供暖申请，自9月开始就加班
忙碌直到春节过后。“白天签协
议、现场勘查，晚上填报表。几
乎每天晚上加班到10点。”

忙于工作的她经常无法顾
及家人孩子。每每提及，性格开
朗的冯成娜总会沉默不语，甚
至默默流泪。“有一次，她五岁
的女儿得了肺炎住院，她都没
顾得上照顾。”谈及冯成娜的敬
业，同事们无不钦佩。

因周末经常加班，女儿又无
人照顾，冯成娜都会带着女儿来
加班。据冯成娜介绍，自女儿3岁，
自己便开始带着女儿来加班，如
今已有两年。“她很乖，买一大堆
零食放在那里，就安安静静地坐
在那儿等着，一呆就一天。”

冯成娜是济南热力开发服务处的一位开发主管。作为开发服
务处的唯一女性，“语速快、能顶事”是她的标签。为供暖用户答疑
解惑，她应对如流；遇到开发难题，她更是有“踏破铁鞋”的坚持。工
友们都笑称，她是开发服务处的“半边天”。

泉城暖心人

冯成娜在查看片区供热管道图。 本报记者 王杰 摄
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