国家能源局上半年12398能源监管热线
投诉举报处理情况通报

为保护能源投资者、经营者、使用者的合法权益，维护能源市场秩序，2020年上半年，国家能源局立足监管职责，紧贴民生需求，积极畅通投诉举报渠道，认真受理和处理投诉举报事项，有效发挥了12398能源监管热线（以下简称12398热线）的民生通道作用。
　　一、接收有效信息情况
　　（一）有效信息数量同比略有增加。上半年，12398热线共收到有效信息47423件，同比增加1.86%。其中，咨询事项37300件，占有效信息的78.65%；表扬、求助、建议等其他方面6903件，占有效信息的14.56%。有效信息中，通过12398电话反映的46237件，通过电子邮件反映的358件，通过其他途径反映的828件。
　　（二）投诉举报数量同比大幅增加。上半年，12398热线共收到投诉举报3220件（投诉3148件，举报72件），占有效信息的6.79%，同比增加76.92%。主要由于疫情防控期间，大量社区（村）实行封闭管理，人民群众居家时间较长，关于生活用能方面的投诉举报比去年同期明显增多。
　　（三）电力相关诉求仍占主要部分。上半年收到的有效信息中，电力行业排在首位，共40063件，占全部有效信息的84.48%，较去年同期的78.89%有所提升。受理的投诉举报中，电力行业2940件，占全部投诉举报数量的91.30%，与去年同期的91.15%基本持平。群众反映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。
　　另外，新能源和可再生能源行业有效信息2771件，排在第二位，占全部有效信息的5.84%，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、上网电费和补贴结算等方面。石油天然气行业有效信息1231件，排在第三位，占全部有效信息的2.60%，群众主要咨询居民燃气安装及收费、反映燃气故障问题等方面。
　　二、投诉举报热点问题
　　上半年，人民群众反映的热点问题主要集中在以下四个方面：
　　（一）受多种因素影响，阶段性用电负荷激增，低电压问题较为突出。春节期间大量流动人口返乡，部分农村地区、偏远地区生活用电负荷阶段性激增；第一季度冬季供暖高峰期，以及社区（村）封闭管理期间，居民生活用电总体需求较大，部分地区公共变压器容量不足，用电过载现象严重，导致部分用户端电压偏低，不能满足群众用电需求。
　　（二）极端天气频发，供电设施老旧，频繁停电、抢修复电不及时问题依然普遍。第一季度云南、贵州等个别地区受冰雪极端天气影响，第二季度湖北、江西、广西等个别地区受强降雨恶劣天气影响，出现较大范围停电；部分地区供电设施老旧，运维管理不规范，导致故障停电频发；部分供电企业停电计划管理不规范、不科学，重复停电较多，停电后修复周期长。同时，因疫情防控需要，部分地区实行交通限制，对抢修复电速度也造成一定影响。
　　（三）配电网运维不到位，电力安全隐患问题依然存在。部分供电企业安装的公共变压器、供电线路等电力设施安全距离不足；个别供电企业配电网设施设备缺乏日常维护，存在导线老化裸露、架空线路垂落、电杆倾斜等情况。
　　（四）供电服务水平不够高，电费收取不够规范问题时有发生。部分供电企业工作人员责任心不强，估抄、错抄电量导致电费出错；个别供电企业擅自将用户后付费模式变更为预付费模式引起群众不满。
　　三、投诉举报处理情况
　　上半年共收到投诉举报信息3220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3008件进行了受理，占投诉举报量的93.42%；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。
　　对于群众反映的投诉举报事项，国家能源局严格依据国家有关法律法规及文件规定进行了处理。一是通过协调督促，加快频繁停电、低电压等电能质量问题的解决速度，保障了群众正常生产生活。二是通过责令整改、监管约谈、会商通报等方式，督促相关企业提高服务质量和服务水平，及时纠正有关违法违规行为，维护了人民群众的合法权益。三是对部分调查不属实的事项，通过解释说明，澄清事实，及时使当事人消除了误解。
　　此外，在全国疫情防控期间，国家能源局充分利用12398热线通道，坚持把服务民生放在第一位，加强值班值守，确保及时受理群众反映的疫情相关信息，并快速转办处理。一是高度重视群众反映的频繁停电等问题，全力保障社区封闭管理、群众居家隔离和企业复工复产等特殊时期的用能需求。二是密切关注群众反映的电价执行、电费催缴不规范等问题，全力保障国家支持性两部制电价、阶段性降低企业用电成本等政策的落实,及时纠正电费滞纳金计算不规范、违规停电催费等行为。三是结合疫情发展形势，高度关注确诊病例、境外输入病例较多等疫情风险较高地区的群众诉求，督促相关能源企业全力保障医疗机构、防疫医疗物资生产企业等重要用户的用电及报装需求，扎实做好疫情防控期间的服务工作，为打赢疫情防控阻击战贡献力量。
