国家能源局2019年8月12398能源监管
热线投诉举报处理情况通报

一、基本情况
　　2019年8月，国家能源局12398热线共收到有效信息10220件，环比减少12.39%，同比减少11.21%。
　　按诉求性质分类，投诉924件，占有效信息的9.04%；举报14件，占有效信息的0.14%；咨询8381件，占有效信息的82.01%；表扬、求助、建议等其他方面901件，占有效信息的8.82%。
　　按反映渠道分类，12398电话9959件，电子邮件80件，留言180件，其他1件。（2019年8月收到有效信息情况见表一）
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　　二、分类情况
　　按行业分类2019年8月收到的有效信息中：
　　电力行业排在首位，有效信息数量为8358件，占全部有效信息的81.78%；其中受理的投诉举报数量为845件，占全部投诉举报数量的90.08%。群众反映的问题主要集中在供电服务、电力安全、成本价格和收费等方面。（2019年8月电力行业有效信息按业务分类情况见表二）
　　新能源和可再生能源行业排在第二位，有效信息数量为784件，占全部有效信息的7.67%；其中受理的投诉举报数量为37件，占全部投诉举报数量的3.94%。群众反映的问题主要集中在补贴结算和并网验收等方面。
　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为357件，占全部有效信息的3.49%。有效信息主要集中于咨询天然气开户、燃气费用、燃气设施故障等问题。
　　 其他有效信息合计622件，占全部有效信息的6.09%，其中涉及煤炭行业的主要以咨询煤炭价格和煤改电补贴费用、反映煤矿开采影响周边用户等问题为主。
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　　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、山东、河北、陕西、广东等列全国前10位；按照投诉举报数量排序，河南、陕西、山东、辽宁、湖南等排在全国前10位；按照百万人均投诉举报数量排序，陕西、内蒙古、辽宁、天津、海南等排在全国前10位；按照办结属实投诉举报数量排序，河南、河北、安徽、浙江、湖北等排在全国前10位。（2019年8月有效信息及投诉举报排名前10位情况见表三）
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　　四、主要问题
　　8月投诉举报的热点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。
　　电力行业主要反映了供电服务和电力安全等方面问题。一是部分地区受台风、暴雨等恶劣天气影响，频繁出现电力设备故障等问题；二是部分农网改造滞后地区，配电网基础薄弱，加之天气炎热引起用电负荷增加，普遍存在低电压等问题；三是部分电力设施距离用户房屋较近、电线裸露存在安全隐患等问题。
　　新能源和可再生能源行业主要反映了个别户用分布式光伏发电项目上网费用结算不到位或并网验收不及时等问题。
　　五、处理结果
　　2019年8月，根据国家有关法律法规规定，国家能源局派出机构对属于监管职责范围的861件投诉举报案例进行了受理；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，并将相关情况及时告知当事人。
[bookmark: _GoBack]　　2019年8月已办结投诉举报707件，完成回访654件。（2019年8月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况见附件）
　　另外,国家能源局部署的12398热线投诉举报共性问题重点专项监管进入到整改落实阶段，各派出机构正在组织辖区内有关电力企业按照前期制定的整改方案进行整改落实。同时，国家能源局及派出机构深入开展现场监管，按照专项监管工作方案赴重点省份进行督导调研。通过座谈交流，现场核实，抽查检查、明察暗访等方式，对相关能源企业整改情况进行督促指导和调研评估。

image1.png
F— 2019 8 AUE
Bl
RYRE &K i ¥ £ it
12398 diF 393 5 3218 337 9959
BT 18 9 0 53 8
g ¥ 7 0 163 10 180
E ) 0 0 0 1 1
& it 924 14 3331 901 10220





image2.png
R 2019 F 8 AENTIAMIEREZILE T RER
i {4

P2 23] &R i L Kb it

TR 0 0 0 1 1

ARG 0 0 2 2 4
LHEE 60 2 389 31 531
AN 2 2 397 3 409
A DIRS 726 & 4232 640 5604
AFA A UE 24 t 633 33 695
Hib 16 2 1050 45 13
&t 332 13 6703 310 3358





image3.png
R= 2019 F 8 AHMIE B RIFRBEMRAFL A 10 friF i
B H/EIA

ByERER BRIGRER | ERALREER | MARSRIFER

e &l = &l = &l = &l =
1| Am | e | AR 84 BE | L | IR £
2 13 723 [l 66 PERE | 155 | Ak 50
3 ML 572 13 58 IF | neor | m=@ 4
4 i) 565 jis 7 Fig | L8 | T 36
5 I'# 501 i) 55 BR | noss | gk 25
6 mi | o4 | AL EY 2| Lo | b 2
7 vl 449 mil 49 IEO| 087 | IH 21
8 IF 439 Iyl 44 | 0008 | pEE 21
9 ST 426 ik 44 AR | 0.8 | AEHE 19
10 jzl4 425 L 40 HE | o84 | mif 18

BUARIRSRNEH S A 508

B BERITFRMB NS R





