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12398

 

 

国网湖南省电力有限公司、郴电国际发展股份有限公司、湖南新

华供电有限公司： 

为认真贯彻 2019 年全国能源工作会议和国家能源局市场监

管工作电视电话会议精神，根据《国家能源局综合司关于印发

2019 年市场监管工作要点的通知》和《国家能源局综合司关于

印发 2019 年重点专项监管工作方案的通知》，聚焦党中央和国务

院关心、人民群众普遍关切和市场反映强烈的能源领域突出问

题，我们制定了《12398 热线投诉举报共性问题重点专项监管工
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作方案》，现印发给你们，请认真抓好落实。  

 

 

 

                                  湖南能源监管办 

                                 2019 年 5 月 17 日 
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    一、工作目标 

深入贯彻落实习近平总书记关于民生工作的重要论述精神，

践行以人民为中心的发展思想，聚焦党中央和国务院政府关心、

与人民群众利益密切相关的能源领域民生问题，全面梳理剖析

12398 热线投诉举报事宜，着力解决人民群众反映强烈、反复出

现、矛盾突出的共性问题，依法依规查处侵害人民群众合法权益

的违法违规行为，不断健全群众诉求长效解决机制，促进能源市

场的公平公正，不断满足人民群众日益增长的用能需求。 

二、工作内容 

（一）全面梳理，建立共性问题监管台账。对 2017 年 1 月

以来，人民群众通过 12398 热线（包括邮件、信件和传真）反映

的辖区内各类投诉举报事项进行梳理，建立共性问题台账。共性

问题包括以下方面：一是党中央、国务院高度关注的问题；二是

行业反映强烈、人民群众普遍关心的问题；三是一定区域内反复

出现、一段时间内多人次投诉举报的问题；四是其他对人民生产

生活、市场秩序影响较大、矛盾较为突出的问题。 

（二）扭住关键，突出共性问题监管重点。此次重点专项监

管范围主要是供电领域，重点包括，一是区域内人民群众反映集
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中的投诉举报事项；二是涉及我省脱贫攻坚地区的投诉举报事

项；三是影响用户“获得电力”服务水平提升的投诉举报事项；四

是社会舆论关注、严重影响人民群众生产生活的其他投诉举报事

项。 

（三）深入分析，找准共性问题原因症结。有关电力企业要

对照台账内容，对共性问题逐一进行自查分析，既要查找共性问

题存在的表现形式，也要分析共性问题的本质和特点；既要查找

共性问题形成的直接原因，更要从主观认识、法规制度、资金投

入等方面深挖问题产生的深层次根源，摸清共性问题底数，找准

问题形成症结。我办将指导督促有关电力企业，对列入台账的问

题进行深入自查。 

（四）积极整改，推动共性问题妥善解决。有关电力企业要

切实加强主体责任，加强指导协调力度，及时纠正整改过程中存

在的问题。要制定针对性整改落实方案，提出具体可行的改进措

施和方法，严格按照规定步骤抓好落实。对整改落实工作中的深

层次问题，要积极与地方政府有关部门沟通协作，寻求政策和资

金支持。我办将严格履行监管责任，督促有关电力企业切实加强

主体责任，加强指导协调力度，及时纠正整改过程中存在的问题。 

三、工作安排 

（一）启动部署（5 月）。印发开展重点专项监管工作通知，

结合本地区实际制定实施方案，明确工作内容、组织形式和相关
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工作要求，启动部署辖区内相关工作；深入梳理共性问题，建立

共性问题台账。 

（二）企业自查（6 月—7 月）。有关电力企业按照共性问

题台账，逐一分析查摆有关共性问题，制定切实可行的整改方案，

明确整改的内容、时限、责任单位和责任人，并依据实际情况对

问题进行分类，整改时限按照即时整改、3 个月整改、半年整改

和一年及以上等类别进行划分。7 月 1 日前将整改方案报我办。

整改方案存在问题和不足的，我办将提出改进要求，有关电力企

业要及时进行落实。 

（三）整改落实（8 月—9 月）。有关电力企业按照方案认

真组织整改，9 月底形成整改报告报送我办，报告内容包括但不

限于：基本情况、已采取的有关措施、取得的成效和存在的问题、

下一步工作举措等。9 月 15 日前，有关供电企业将整体自查整

改情况汇总报送我办。 

（四）调研督导（6 月—10 月）。我办将通过电话回访、实

地走访、调查问卷等形式，对有关电力企业自查和整改落实情况

进行督促指导和调研评估。对好的经验和做法给予表扬和总结推

广，对发现的问题依法依规进行处理。国家能源局市场监管司将

组织人员组成督导调研组，选择投诉举报共性问题突出的部分地

区进行重点督导调研。 

（五）总结通报（11 月）。我办将全面总结全省重点专项监
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管情况，认真核实所发现的问题，对存在问题的企业按要求明确

点名，工作总结于 11 月底前报送国家能源局形成重点专项监管

报告。 

 

附表：全省范围内投诉举报集中的共性问题清单 
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附表 

 

 

 

 

序号 主要问题 重点地区 

1 电压不稳、低电压 怀化、永州、邵阳 

2 频繁停电 湘西、张家界、益阳 

3 
用户受电工程 

“三指定” 
长沙、湘潭、衡阳、株洲、娄底 

4 结算补贴不及时 岳阳、常德、郴州、郴电国际公司 
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