2020年7月12398能源监管热线投诉举报
处理情况通报

一、基本情况
　　2020年7月，国家能源局12398热线共收到有效信息11491件，环比增加34.35%，同比减少1.49%。
　　按诉求性质分类，投诉894件，占有效信息的7.78%；举报17件，占有效信息的0.15%；咨询8384件，占有效信息的72.96%；表扬、求助、建议等其他方面2196件，占有效信息的19.11%。
　　按反映渠道分类，12398电话11119件，电子邮件114件，留言256件，其他2件。（2020年7月收到有效信息情况见表一）
[image: image1.jpg]F— 2020 &£ 7 AREBIE RIS SHER
B 4
RypeRE R FH *#H Eaa) At
12308 £ 856 8 8184 2071 11119
15 8 0 91 114
¥ 23 0 200 33 256
£ 4 0 1 0 1 2
& 894 17 8384 2196 11491





　　二、分类情况
　　2020年7月收到的有效信息中:
　　电力行业排在首位，有效信息数量为9901件，占全部有效信息的86.16%；其中受理的投诉举报数量684件，占全部投诉举报数量的75.08%。群众反映问题主要集中在供电服务、电力安全等方面。（2020年7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537件，占全部有效信息的4.67%；其中受理的投诉举报数量为8件，占全部投诉举报数量的0.88%。群众反映的问题主要集中在分布式光伏发电项目上网电费和补贴结算等方面。
　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为252件，占全部有效信息的2.19%。有效信息主要集中于咨询居民燃气安装及收费、反映燃气安全隐患问题等方面。
　　其他有效信息合计786件，占全部有效信息的6.84%。其中涉及煤炭行业的主要内容是咨询煤炭相关产业政策、查询煤矿项目信息等方面。
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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、广东、陕西、河南、河北、江苏 、四川 、辽宁 、黑龙江 、内蒙古等列全国前10位；按照投诉举报数量排序，广东、陕西、内蒙古、黑龙江、辽宁、吉林、四川、湖南、河北、河南等排在全国前10位；按照百万人均投诉举报数量排序，内蒙古、陕西、吉林、黑龙江、天津市、辽宁、宁夏、甘肃、广东、浙江等排在全国前10位；按照办结属实投诉举报数量排序，四川、内蒙古、黑龙江、广西、云南、陕西、辽宁、湖南、吉林、河南等排在全国前10位。（2020年7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
　　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。
　　电力行业存在的问题主要集中在供电服务、成本价格及收费、电力安全等方面。一是部分地区用电高峰时段低电压现象较为多发。在持续高温的影响下，各地电网负荷屡创历史新高，部分地区电网规划建设未能与负荷增长相匹配，或因疫情影响，改造项目未能按期完工，导致低电压现象多发，给群众生活生产带来不便。二是个别地区频繁停电问题较为严重。今夏汛情与高温挑战并存，部分线路故障停电情况易发多发，且受山路交通及天气影响，抢修不及时、停电时间长的情况较多。三是个别供电企业工作人员服务不规范。个别工作人员存在电费估抄漏抄错抄的情况，故障报修不及时等现象时有发生。四是个别电力设施受外力破坏，存在安全隐患，未被供电企业及时发现。五是个别供电企业的服务热线、报抢修服务电话宣传不到位，客户报抢修渠道不畅通。
　　新能源和可再生能源行业主要反映了部分地区因疫情影响，上网电费结算、补贴转付不及时等问题。
　　五、处理结果
　　2020年7月共收到投诉举报信息911件，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692件进行了受理，占投诉举报量的75.96%；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。（2020年7月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况见附件）

　　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文件规定进行了处理：一是通过解释说明，澄清事实，使当事人消除了误解；二是通过协调督促，加快电能质量、供电服务等问题的解决，及时消除了安全隐患,保障了群众正常生产生活；三是通过行政处罚、监管约谈、责令整改等方式，纠正了相关企业的违法违规行为，维护了当事人的合法权益。

附件：2020年7月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况
