国家能源局西北监管局2020年3月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，依法履行监管职责，西北能源监管局积极畅通投诉举报渠道，切实发挥12398能源监管热线（含12398电话、传真、电子邮件）的作用，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2020年3月12398能源监管热线（以下简称12398热线）投诉举报处理情况通报如下：
    一、基本情况
    2020年3月，国家能源局12398热线共收到涉及陕西、宁夏、青海三省（区）有效信息569件，环比增加19.04%，同比增加19.79%。
    从诉求性质看，投诉50件，占有效信息的8.79%；咨询410件，占有效信息的72.06%；表扬、求助、建议等其他方面109件，占有效信息的19.16%。
    从反映渠道看，12398电话556件，电子邮件5件，留言8件。
    （2020年3月收到有效信息情况见表一）
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    二、分类情况
    2020年3月收到的陕西、宁夏、青海三省（区）有效信息中，电力行业类484件，占全部有效信息的85.06%；新能源和可再生能源行业类36件，占全部有效信息的6.33%；石油天然气行业类27件，占全部有效信息的4.75%；其他事项22件，占全部有效信息的3.87%。
    投诉举报主要集中在电力行业，共接到事项49件，受理事项46件。从业务分类情况看，供电服务方面44件，占89.80%；电力安全方面4件，占8.16%；成本价格和收费方面1件，占2.04%。（2020年3月陕西、宁夏、青海三省（区）电力行业有效信息按业务分类情况见表二）。
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    三、分布情况
    2020年3月收到的陕西、宁夏、青海三省（区）有效信息中，涉及国网陕西省电力公司160件，占28.12%；涉及陕西省地方电力（集团）有限公司263件，占46.22%；涉及国网宁夏电力有限公司31件，占5.45%；涉及国网青海省电力公司30件，占5.27%；涉及其他能源企业或小区物业等其他单位85件，占14.94%。
    （2020年3月陕西、宁夏、青海三省（区）有效信息单位分布情况见表三）
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    四、主要问题
    3月份投诉举报反映的问题主要集中在供电服务及光伏并网发电方面。一是部分地区存在抢修复电不及时问题。例如：国网西安供电公司辖区群众反映居住地停电后抢修复电不及时；二是抄表收费时间人为延迟。例如：国网咸阳供电公司辖区群众反映，2019年9月份供电企业就为其进行户表改造，2020年2月21日才第一次结算电费，造成租户退租时未结算电费；三是陕西省地方电力（集团）有限公司96789客服热线不畅通事项仍然存在，如：地电宝鸡供电分公司辖区群众反映拨打96789客服热线电话占线打不通；四是部分供电企业对分布式光伏发电项目并网手续把关不严。如：国网西安供电公司辖区群众反映供电企业对分布式光伏发电项目所依托的建筑物及设施合法性审核把关不严等。
    五、处理措施
    按照国家能源局的统一部署，西北能源监管局进一步强化监管服务理念，积极采取措施，快速响应诉求，重点督导监管辖区内供电企业统筹推进疫情防控供电保障和复工复产供电服务各项工作。随着疫情防控形势趋稳，西北能源监管局早谋划、早分析、早准备，督促监管辖区内各供电企业做好疫情防控供电保障的同时，提前做好各类电力用户复工复产形势的研判预判，积极应对供电服务、安全生产、应急抢修等各领域可能面临的新问题，对因受疫情防控影响部分中小企业电费缴纳困难等不利因素提早谋划、妥善应对，因地制宜为复工复产企业提供服务。3月9日，印发《关于进一步优化供电服务助力企业复工复产有关工作的通知》，督促各供电企业为复工复产企业新装、增容电力需求开辟便捷办电通道，引导电力用户安全科学用电，协调解决用电存在的问题和困难，帮助选择合理用电方式，减少用户侧电力故障，为各类电力用户提供便捷、优质、可靠、稳定的电力供应服务。
    2020年3月，西北能源监管局共受理、办理投诉举报事项46件，占投诉举报量的92.00%，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；办结投诉举报事项40件，占受理量的86.96%；完成回访40件，成功回访39件，回访成功率为97.50%；投诉人对监管机构受理、办理投诉举报事项的满意率为95.87%，对供电企业解决问题的满意率为94.87%。
