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甘肃能源监管办依法依规做好12398能源监管热线工单处理工作

来源：甘肃能源监管办  发布时间：2022/1/28 11:53:35

为依法合规、快速有效处理12398能源监管热线工单，甘肃能源监管办进一步完善工单转派制度和内部闭环

机制，全面组织开展12398能源监管热线及微信公众号、APP宣传推广工作，加强工单规范化处理，畅通能源领

域民生诉求解决通道。同时，通过定期比对分析12398热线数据，及时发现存在的突出问题和人民群众关心的热

点问题，采取相应措施，实现有效监管。

2021年，甘肃能源监管办累计收到工单403件，其中投诉举报172件，所有工单均按期办结，办结率100%，

有效解决了人民群众的用能诉求。2021年工单总量和投诉举报类工单呈明显下降趋势，较2020年分别降低

39.69%、21.82%，实现“双下降”；投诉举报类工单主要集中在供电服务、电力安全、市场准入、成本价格和

收费等方面；供电服务类投诉举报工单占投诉举报工单的84.30%，其中频繁停电、低电压占比较大，凸显出部

分农村地区配电网架构依然薄弱、低压台区改造不及时、供电能力不足等影响人民群众正常生产生活的问题。

2021年，甘肃能源监管办结合党史学习教育和“我为群众办实事”实践活动，通过检查抽查、现场监管、

走访调研、通报批评等多种方式，督促责任单位整改落实，纠正了相关企业的违法违规行为；督导供电企业解

决了部分长期重过载、“卡脖子”以及老旧小区低电压等突出问题；积极调解矛盾纠纷，解决历史长期遗留未

解决事项，得到用户赠送锦旗致谢；积极主动作为，耐心向用户解释说明情况、澄清事实、消除误解，不断提

升群众满意度。

下一步，甘肃能源监管办将继续坚持以“人民为中心”的发展思想，深入贯彻国家能源局监管工作会议要

求，切实发挥12398热线民生通道作用，依法依规解决人民群众用能需求，切实当好人民群众用能权益的“维护

者”。（文娟）
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