国家能源局2017年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）能源监管热线作用，认真受理能源监管投诉举报事项，定期公布投诉举报处理情况。现将2017年12398能源监管投诉举报处理情况通报如下：
一、基本情况
2017年，国家能源局12398能源监管热线共收到有效信息71489件。
按诉求性质分类，投诉6997件，占有效信息的9.79%；举报193件，占有效信息的0.27%；咨询56429件，占有效信息的78.93%；表扬、求助、建议等其他方面7870件，占有效信息的11.01%。
按反映渠道分类，12398电话70843件，传真4件，电子邮件568件，其他74件。（2017年收到有效信息情况见表一）
表一 2017年收到有效信息情况
单位：件
	反映渠道
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	12398电话
	6790
	42
	56363
	7648
	70843

	传  真
	1
	0
	0
	3
	4

	电子邮件
	182
	143
	27
	216
	568

	其  他
	24
	8
	39
	3
	74

	合  计
	6997
	193
	56429
	7870
	71489


二、分类情况
2017年收到的有效信息中，电力行业类55933件，占78.24%；新能源和可再生能源行业类7435件，占10.40%；石油天然气行业类818件，占1.14%；煤炭行业类39件，占0.05%；其他事项7264件，占10.16%。
投诉举报主要集中在电力行业，共6555件，占91.17%。从业务分类情况看，供电服务方面5657件，占86.30%;电力安全方面386件，占5.89%;成本价格和收费方面295件，占4.50%;市场准入方面48件，占0.73%;项目建设方面12件，占0.18%;电力交易方面5件，占0.08%;规划和政策方面2件，占0.03%;其他方面150件，占2.29%。（2017年电力行业有效信息按业务分类情况见表二）。
表二  2017年电力行业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

	[bookmark: OLE_LINK1]规划和政策
	2
	0
	115
	3
	120

	审批事项取消和下放
	0
	0
	4
	1
	5

	项目建设
	6
	6
	32
	15
	59

	电力交易
	1
	4
	14
	3
	22

	电力安全
	349
	37
	2203
	479
	3068

	市场准入
	13
	35
	7129
	81
	7258

	供电服务
	5590
	67
	22639
	5495
	33791

	成本价格和收费
	289
	6
	4306
	339
	4940

	其他
	132
	18
	6031
	489
	6670

	合计
	6382
	173
	42473
	6905
	55933


三、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，河南、广东、河北、山东、安徽等省列全国前10位；按照投诉举报数量排序，河南、广东、河北、陕西、安徽等省（自治区）排在全国前10位。按照百万人均投诉举报数量排序，海南、内蒙古、陕西、河南、河北等省（自治区、直辖市）排在全国前10位。（2017年有效信息及投诉举报排名前10位情况见表三）
表三 2017年有效信息及投诉举报排名前10位情况
单位：件、件/百万人
	排序
	有效信息
	投诉举报
	百万人均投诉举报率

	
	省份
	数量
	省份
	数量
	省份
	数量

	1
	河南
	6571
	河南
	825
	海南
	13.94

	2
	广东
	6486
	广东
	670
	内蒙古
	12.70

	3
	河北
	5614
	河北
	632
	陕西
	10.97

	4
	山东
	4354
	陕西
	416
	河南
	8.70

	5
	安徽
	3534
	安徽
	366
	河北
	8.51

	6
	四川
	3132
	广西
	350
	广西
	7.30

	7
	江苏
	3112
	湖北
	324
	贵州
	7.25

	8
	广西
	3068
	内蒙古
	319
	天津
	6.79

	9
	陕西
	3050
	四川
	316
	宁夏
	6.44

	10
	贵州
	2626
	湖南
	295
	甘肃
	6.39


 四、主要问题
2017年，投诉举报主要集中在电力行业，主要反映了以下几个方面的问题：
（一）供电服务存在不足。个别供电企业服务观念淡薄，业务水平不高，对群众咨询的事项、反映的问题解释不清楚、处理不恰当；部分供电企业未尽到“一站式”服务、一次性告知义务，拖延办理用电报装、合表分户、新能源发电并网等业务；有的供电企业故障抢修能力不足，故障停电发生后反应迟缓、修复时间长；部分地区受季节性气候、供电设施老旧影响，低电压、频繁停电问题易发多发等。
（二）电费收取不够规范。部分供电企业电价政策宣传不到位，电费收取信息披露不充分，引起用户质疑或者误解；有的供电企业在农网改造过程中向用户筹资筹劳，或者收取不合理的电力设施设备安装服务费；个别供电企业不按规定电价收取临时用电、农灌用电电费，或者估抄、漏抄、错抄表计电量，或者限制用户用电、购电，甚至对用户强制停电；部分村民村委会、住宅小区物业公司、房屋出租业主代收代缴电费时，加价收费、“搭车”收费等。
[bookmark: _GoBack]（三）电力安全存在隐患。有的供电企业电力设施安装位置不合理，不符合电力设施安全标准要求；部分供电企业电力设施设备维护不及时、不经常，导致设施设备保护层破损、架空线路垂落、电杆倾斜；个别供电企业不按规定张贴安全标识、警示牌等。
在新能源和可再生能源领域，主要反映了个别供电企业未规范分布式光伏发电项目费用结算流程、个别业主对分布式光伏发电项目并网发电业务办理流程不熟悉等问题。
五、处理结果
2017年，共收到投诉举报7190件。根据国家有关法律法规规定，国家能源局对属于监管职责范围的5943件进行了受理，占投诉举报的82.66%；其他不属于能源监管职责范围的，已按照有关规定进行了及时转办。
截止到2017年12月31日，全年已办结投诉举报5814件，占投诉举报受理量的97.83%；完成回访5052件，回访率为86.89%，满意率达到86.90％。（2017年12月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况见附件）
