国家能源局2019年11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11月，国家能源局12398热线共收到有效信息7316件，环比减少9.14%，同比减少10.27%。
　　按诉求性质分类，投诉512件，占有效信息的7.00%；举报8件，占有效信息的0.11%；咨询6081件，占有效信息的83.12%；表扬、求助、建议等其他方面715件，占有效信息的9.77%。
按反映渠道分类，12398电话7152件，电子邮件61件，留言103件。（2019年11月收到有效信息情况见表一）
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　　二、分类情况
　　电力行业排在首位，有效信息数量为5899件，占全部有效信息的80.63%；其中受理的投诉举报数量为496件，占全部投诉举报数量的95.38%。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11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584件，占全部有效信息的7.98%；其中受理的投诉举报数量为24件，占全部投诉举报数量的4.62%。群众反映的问题主要集中在分布式光伏发电项目并网验收、电费补贴结算、光伏产业政策执行等方面。
　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为330件，占全部有效信息的4.51%。有效信息主要集中于咨询居民天然气设施安装费用、原油管道与居民楼安全距离，反映天然气限购问题、加油站计量问题等方面。
　　其他有效信息合计503件，占全部有效信息的6.87%。其中涉及煤炭行业的主要是咨询煤矿安全生产标准、国家能源局关于煤炭行业的相关文件，反映煤矿生产安全问题等方面。
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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，山东、陕西、河北、黑龙江、河南等列全国前10位。按照投诉举报数量排序，陕西、甘肃、河北、山东、内蒙古等排在全国前10位。按照百万人均投诉举报数量排序，天津市、甘肃、陕西、内蒙古、宁夏等排在全国前10位。按照办结属实投诉举报数量排序，湖南、甘肃、陕西、河南、内蒙古等排在全国前10位。（2019年11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
　　11月投诉举报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的问题，一是部分地区供电服务程序不规范，违反有关规定实施停电，用户交纳电费后又未及时恢复供电；二是部分地区停电抢修人员配置不足，导致故障抢修时间较长；三是个别地区变电设备安装位置距离用户较远，导致出现低电压问题；四是个别地区供电线路与天然气管道接触，存在重大安全隐患等。
　　新能源和可再生能源行业主要反映了个别用户分布式光伏发电项目并网滞后、上网电费和补贴结算不及时、发电量计量存在偏差等问题。
　　五、处理结果
[bookmark: _GoBack]　　2019年11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437件投诉举报进行了受理，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，并将相关情况告知当事人。2019年11月，共办结投诉举报491件。（2019年11月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况见附件）
　　另外，国家能源局前期开展了专项整治漠视侵害群众利益问题检查督导工作，对检查督导发现的涉及12398热线投诉举报的共性问题进行了分析汇总，并向相关能源企业总部进行了集中反馈，提出了具体整改工作要求。下一步，将全面总结12398热线投诉举报共性问题重点专项监管开展情况，视情向社会通报。

image1.jpeg
3 2019 4F 11 H s s AL

E:e3 LZ. 3 HH S Sy

494 5 5988 665 7152
10 3 3 45 61
s 0 %0 5 103

# it 512 8 6081





image2.jpeg
* 2019 £

11 A W Jsq kA7 2ds el 55 53 Kbt

L2 2 S] B H5 *#H ES
i Btk 0 0 0 1 1
A ES) 3 0 2 10 38
R 52 0 314 103 469
FaRA 1 4 352 5 362
RS 407 0 2764 498 3669
AA AR 19 0 554 36 609
he 8 2 722 19 751
&it 490 6 4731 672 5899





image3.jpeg
4 2019 41 11 NATSABE R R VR HEIER N 10 frfi L

Bl . HEHA

BIRIEe BRI | BAABIRIGER | DASESCRIER

HiF
&R | BB | & | BB | &6 | BB | &6 | N8

1 i3 515 BE 51 Fogmi | 1487 | R 46

2 BEFL 492 HE 35 HH 1346 HE 35

3 b4 84 (4 3 i 1385 | BEE 26

4 =T 452 i3 26 MEs | 016 Fal] 21

5 Fal] 430 MEs 23 TE 0728 | NEH 21

6 | ¥ | e 2 &5 | oss | ma 2
7| rE | as P g | oess | IF 1
s | aH | s | m® 0 | ® | o | SE 1

9 o 299 ) 20 LiEm | os3s -2l 12

10 il 295

19 | BAI | osss | ZE 12





