 国家能源局西北监管局2020年5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5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5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538件，环比减少15.67%，同比增加5.08%。
    从诉求性质看，投诉38件，占有效信息的7.06%；咨询420件，占有效信息的78.07%；表扬、求助、建议等其他方面80件，占有效信息的14.87%。
从反映渠道看，12398电话527件，电子邮件3件，留言8件。
    （2020年5月收到有效信息情况见表一）
[image: image1.jpg]R— 2020 5 ABAE. TH. HE=E (K) HHEL

TR
B #
RpeRE R FH #H e Nt
12398 &% 37 0 413 7 527
0 0 0 3 3
1 0 7 0 8
PO 38 0 420 80 538





    二、分类情况
    2020年5月收到的陕西、宁夏、青海三省（区）有效信息中，电力行业类457件，占全部有效信息的84.94%；新能源和可再生能源行业类19件，占全部有效信息的3.53%；石油天然气行业类22件，占全部有效信息的4.09%；其他事项40件，占全部有效信息的7.43%。
    投诉举报主要集中在电力行业，共接到事项37件，受理事项33件。从业务分类情况看，供电服务方面30件，占81.08%；电力安全方面4件，占10.81%；成本价格和收费方面3件，占8.11%。（2020年5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5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194件，占36.06%；涉及陕西省地方电力（集团）有限公司177件，占32.90%；涉及国网宁夏电力有限公司51件，占9.48%；涉及国网青海省电力公司35件，占6.51%；涉及其他能源企业或小区物业等其他单位81件，占15.05%。
    （2020年5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
    5月份，投诉举报反映的问题主要集中在供电服务方面，大都是群众最关心最直接最现实的利益问题，其中比较突出的有户表改造后群众质疑抄表计费不准确、个别地区频繁停电不断发生等，这些问题给群众生活带来诸多不便。具体现在以下几方面：一是部分供电企业对电价政策解释不到位，例如：陕西省地方电力（集团）西安供电公司辖区用户反映电费发票显示的用电量与实际用电量不符，供电企业在接到反映后，未及时、耐心地向用户解释，最后该用户采取打砸营业厅的极端方式发泄不满。二是部分供电企业服务意识不强，例如：国网陕西省电力公司宝鸡供电公司辖区用户反映拆除注销变压器时供电企业对历史缴纳的电费核实不严谨，导致无法申请退还押金；三是部分地区仍然存在频繁停电现象，例如:陕西省地方电力（集团）榆林供电公司辖区用户反映，2019年其居住小区停电高达20多次；四是部分供电企业未及时结算光伏上网电费，例如：国网陕西省电力公司西安供电公司辖区用户反映供电企业未按照合同及时结算光伏上网电费。
    五、处理措施
    西北能源监管局认真学习、深刻领会、全面把握全国“两会”精神实质，深入分析疫情发生以来的能源监管形势，不断提升西北能源监管局投诉举报事项办理效力，坚决兜牢基本民生底线，努力办好群众关切的事情。一是多方征求意见，完善12398投诉举报厅业务办理流程规范，有效提高投诉举报办理管控水平；二是加快12398内部流转系统测试和应用，为投诉举报工单内部流转效率持续提升提供技术支撑；三是按照相关文件要求和职责划分，将涉及宁夏、青海的12398能源监管热线工单处理及投诉举报事项调查工作平稳、有序地向宁夏、青海业务办进行移交。
    2020年5月，西北能源监管局共受理、办理投诉举报事项34件，占投诉举报量的89.47%，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24件，占受理量的70.59%；完成回访24件，成功回访22件，回访成功率为91.67%；投诉人对监管机构受理、办理投诉举报事项的满意率为68.18%，对供电企业解决问题的满意率为86.36%。  
