国家能源局2016年5月12398能源监管
热线投诉举报处理情况通报

为了保护能源投资者、经营者、使用者的合法权益，维护能源市场秩序，依法履行监管职责，国家能源局积极畅通投诉举报渠道，切实发挥12398（含12398电话、传真、电子邮件等）能源监管投诉举报热线的作用，认真受理能源监管投诉举报，定期公布投诉举报的处理情况。现将2016年5月份12398能源监管投诉举报处理情况通报如下：
  一、基本情况
  （一）收到有效信息情况
  2016年5月，国家能源局12398能源监管热线（以下简称12398热线）共收到有效信息2391件，环比减少3.24%。
  按诉求性质分类，投诉98件，占4.10%；举报15件，占0.63%；咨询2160件，占90.34%；表扬、求助、建议等其他方面118件，占4.93%。
  按反映渠道分类，12398电话2306件，传真7件，电子邮件46件，其他32件。（2016年5月收到有效信息情况见表一）
表一 2016年5月收到有效信息情况单位：件
	反映渠道
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	12398电话
	66
	1
	2122
	117
	2306

	传   真
	2
	1
	4
	0
	7

	电子邮件
	17
	9
	19
	1
	46

	其   他
	13
	4
	15
	0
	32

	合  计
	98
	15
	2160
	118
	2391


   （二）分类情况
  5月收到的有效信息中，电力行业类2005件，占83.86%；石油天然气行业类58件，占2.42%；新能源和可再生能源行业类49件，占2.05%；煤炭行业类4件，占0.17%；其他事项275件，占11.50%。
  投诉举报主要集中在电力行业，共103件。从业务分类情况看，供电服务方面79件，占76.70%；市场准入方面4件，占3.88%；电力安全方面9件，占8.74%；电力交易方面2件，占1.94%；其他事项9件，占8.74%。（2016年5月电力行业有效信息按业务分类情况见表二）
表二  2016年5月主要有效信息按业务分类情况 单位：件
	业务类别
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	电力交易
	2
	0
	4
	0
	6

	电力安全
	9
	0
	86
	0
	95

	市场准入
	2
	2
	187
	1
	192

	供电服务
	75
	4
	1262
	6
	1347

	成本价格和收费
	0
	0
	101
	0
	101

	其他事项
	1
	8
	227
	26
	262

	合   计
	89
	14
	1869
	33
	2005


   （三）区域分布情况
  各省（自治区、直辖市）按照收到的有效信息数量排序，河北、山东、广东列全国前3位；按照投诉举报数量排序，广东、广西、四川列全国前3位。（2016年5月有效信息及投诉举报排名前3位情况见表三）
表三 2016年5月有效信息与投诉举报排名前3位情况 单位：件
[image: ]
   （四）投诉举报办理情况
  2016年5月共收到投诉举报信息113件，根据国家有关法律法规规定，国家能源局派出机构受理了属于能源监管职责范围的113件，占投诉举报量的100%。
  截止到2016年5月31日，已办结投诉举报58件，占当月投诉举报受理量的51.33%；完成回访49件，回访率为84.48%，其中满意率为93.88%；剩余55件正在按照相关规定积极办理。
  针对群众反映的投诉举报事项，国家能源局派出机构严格依据国家有关法律法规及规定，通过立案调查、转有关职责部门等方式，采取行政调解、行政裁决以及责令改正、限期整改、行政处罚等措施严肃处理（2016年5月12398热线部分投诉举报具体处理情况见附件）。
  二、反映的主要问题
  群众投诉举报反映的问题主要集中在电力行业，其次是新能源和可再生能源行业、石油天然气行业。
  电力行业在供电服务、电力安全、市场准入等方面反映的问题包括：一是个别地区频繁停电、停电通知不到位、停电抢修不及时；二是个别农村地区配网设施建设薄弱，局部电压低；三是个别电力设施距离住宅过近，线路破旧老化，存在安全隐患；四是个别企业涉嫌出租、出借承装（修、试）许可证；五是个别施工企业涉嫌违规分包或超资质承揽电力工程等。
  新能源和可再生能源行业主要反映的问题是个别地区居民分布式光伏发电上网电费结算滞后等。
  石油天然气行业主要反映的问题是个别加油站工作人员服务态度差、办事效率低等。
   附件：2016年5月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况








附件
2016年5月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况
	[bookmark: _GoBack]序号
	被投诉举报单位
	反映事项摘要
	处理情况

	1
	陕西省西安市周至县供电分公司
	陕西省西安市周至县竹峪镇某群众反映，某冷库的供电专线从其耕地通过，因杆距、线路高度不够，线路已经落到树上，曾向供电企业反映，至今未得到解决。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	2
	陕西省汉中市南郑县供电分公司
	陕西省汉中市南郑县圣水镇某群众反映，因与镇政府在拆迁款问题上存在纠纷，供电企业应镇政府要求对其实施了停电，其认为不合理。
	经调查，反映事项属实，已要求供电公司恢复供电。

	3
	陕西省咸阳市泾阳县供电分公司
	陕西省咸阳市泾阳县兴隆镇群众反映，其自建20千瓦分布式光伏发电，供电企业验收完后以无电表为由，至今未并网。
	经调查，反映事项部分属实，已处理。

	4
	陕西省西安市供电公司
	陕西省西安市长安区韦曲街群众反映，其所在村属于总表用户，希望直接抄表到户。
	经调查了解到该村被列入2016年拆迁村组，故未对该村进行改造，已督促供电公司做好解释工作。

	5
	陕西省西安市供电公司
	陕西省西安市某物业公司反映，该单位户名是开发商的名称，自税务“营改增”后，电费发票必须开具物业公司名称。前往供电局申请变更时，被告知需预购一年电费才可以更名过户。
	要求供电企业与该公司协商解决有关更名过户的相关事宜，预计2016年6月底前完成。

	6
	陕西省西安市供电公司
	西部网《民生热线》报道，陕西省西安市阎良二中家属区的所有商户从5月24日开始已经停电4天，严重影响正常生活，希望阎良区政府给予合理解释。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	7
	宁夏自治区吴忠市同心县供电公司
	宁夏自治区吴忠市同心县预旺镇群众反映，2012年10月6日供电所在其家中安装了一台自助购电机，并承诺每年付给其部分维护费用，但至今未付。曾多次到供电所询问，均被告知由于未签订合同，无法付其相关费用。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	8
	宁夏自治区中卫市海原县供电公司
	宁夏自治区中卫市海原县树台乡电力用户反映，最近两个月家里无人居住，回家后发现被停电且电表已拆除。询问供电所被告知其有欠费，而且电表有问题，需补交电费及更换电表费用。用户表示不理解，请尽快恢复供电。
	经调查，反映事项部分属实，已处理。

	9
	青海省黄南州化隆县供电公司
	青海省黄南州化隆县甘都镇群众反映，近期当地停电，拨打95598客服电话被告知属于计划停电。其认为供电企业未提前通知，认为不合理。
	经调查，反映事项部分属实，已处理。

	10
	广东省深圳市龙华供电局
	广东省深圳龙华新区观澜镇汇什街某电力用户反映，近两年来其居住地电压不稳，烧坏了电器。
	经调查，反映事项部分属实，已处理。

	11
	广东省深圳市宝安供电局
	广东省深圳市宝安区福永街道同富路某电力用户反映，该地区在用电高峰时电压不稳，烧坏了电器。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	12
	广西自治区梧州供电局
	广西自治区梧州市太和路某电力用户反映， 2016年1月向梧州供电局申请报装电表，至今未完成安装。
	经调查，反映事项属实，已督促完成安装。

	13
	广西自治区贵港供电局　
	广西自治区贵港市平南县同和镇平塘村古伦屯、高滩屯、连香屯电力用户反映，自2016年春节以来，其居住地经常停电，影响正常生活。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	14
	广西自治区北海供电局
	广西自治区北海合浦石康水车某电力用户反映，其居住地电压低，只有60至120伏，家用电器不能正常使用，已持续四年。
	经调查，反映事项属实，已督促供电企业将该台区纳入改造计划，预计2016年7月底完成。

	15
	山西省长治市长治县供电公司
	山西省长治市长治县郝家庄乡任家庄村某电力用户反映，该村部分电力用户从2015年5月2日起开始窃电，希望处理。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	16
	山西省忻州市神池县供电公司
	山西省忻州市神池县某电力用户反映，电工在未通知用户的情况下，多次将其电表更换，且未按电表示数收费。
	经调查，反映事项部分属实，已责令供电公司退还多收电费。

	17
	山东省济南市中石油第127号加油站
	山东省济南市某石油消费者反映，其4月25日在槐荫区吴家堡石佛屯路口中石油加油站办理一张加油卡（每月逢9，优惠0.15元/升），近日，用户前去该站加油，工作人员称该优惠活动已结束，希望解释处理。
	经调查，反映事项属实，已按职责分工转办，要求被反映单位做好处理工作。

	18
	山东省济南市中石化第88号加油站
	    山东省济南市某石油消费者反映，其办理充值时有优惠活动（95号汽油每周五加油有优惠），27日用户在经十路儿童医院附近中石化第88号加油站加油时，工作人员称只有92号汽油有优惠活动。
	经调查，反映事项属实，已按职责分工转办，要求被反映单位做好处理工作。

	19
	山东省济南市平阴县东关街实验小学东临中石化加油站
	山东省平阴县某石油消费者反映，其加油卡丢失，5月10日用户前去平阴县东关街实验小学东临中石化加油站办理挂失，当时工作人员告知用户卡内余额还有290元钱， 5月20日再去该站加油时，发现新卡内没有余额 (期间用户无消费)，希望解释处理。
	经调查，反映事项属实，已按职责分工转办，要求被反映单位做好解释处理工作。

	20
	甘肃省陇南供电公司
	甘肃省陇南市某电力用户反映，其4月28日申请报装用电，供电所以马上过节为由让其节后再来，5月6日、12日其再次前往供电所仍未解决。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	21
	福建省厦门市供电公司
	福建省厦门市某群众反映，其2015年承接的光伏屋顶项目，2016年3月31日正式竣工，并通过业主验收。4月8日向供电公司提交并网验收申请，供电公司无故拖延，目前项目处于搁置状态。
	经调查，反映事项部分属实，经督办，目前该项目已并网发电。

	22
	福建省厦门市供电公司
	福建省厦门市某电力用户反映，其居住地附近五户人家近一周内停电4至5次，拨打95598客服电话被告知是故障抢修，希望解决停电频繁问题。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	23
	福建省泉州市晋江市供电公司
	福建省晋江市某电力用户反映，其居住地长期电压过高，供电公司与开发商相互推诿，希望帮助解决电压过高的问题。
	经调查，反映事项部分属实，已处理。

	24
	四川省成都供电公司高新供电分公司
	四川省成都市某电力用户反映，其居住小区长时间停电，向95598客服电话和供电公司反映后，一直未恢复供电，希望处理。
	经调查，反映事项属实，已处理。

	25
	贵州省遵义市遵义县供电局
	贵州省遵义市某电力用户反映，遵义县峰乡镇烟叶站电压低。
	经调查，反映事项属实，已整改。
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