
云南监管办12398投诉举报受理情况分析

（二〇一五年上半年）

    一、收到有效信息情况
    2015年1至6月，云南监管办12398能源监管热线共收到有效信息338件。收到投诉29件，但其中1件投诉经和保山市能源局、云南电网公司本部、保山供电局、云南省送变电工程公司等单位组成调查组赴现场调查后，因投诉人反映的事项涉及到电磁辐射等环保方面问题，已超出我办职能范围，按照《中华人民共和国行政处罚法》和《中华人民共和国环境保护法》相关条款，经研究，决定将4月份受理的此投诉件移送云南省环境保护厅处理，并向云南省环境保护厅移交《国家能源局云南监管办公室关于转送保山隆阳区蒲缥镇农户投诉的函》。实际，1至6月份，我办12398热线共收到有效信息337件，同比减少49%。收到投诉28件占有效信息的8%；咨询309件，同比减少51%，占有效信息的92%。按渠道分类：12398电话337件，占有效信息的100%。（2015年1至6月投诉举报受理情况见表一）

表一 2015年1至6月投诉举报受理情况表

                                           单位：件

	反映渠道
	投诉
	举报
	咨询
	合计

	12398电话
	28
	0
	309
	337

	12398传真
	0
	0
	0
	0

	12398电子邮件
	0
	0
	0
	0

	其他
	0
	0
	0
	0

	合计
	28
	0
	309
	337


    二、受理、办理及回访情况
根据《国家能源局12398能源监管热线投诉举报处理暂行办法》（国能监管[2014]460号）、《国家能源局综合司关于做好12398能源监管热线投诉举报有关工作的通知》（国能综监管[2014]837号）的规定，云南监管办对2015年1至6月收到的28件投诉进行了受理，占投诉举报量的100%。

    其中，25件投诉已处理，3件投诉还在调查核实中，占2015年1至6月受理量的11%。
    2015年1至6月，投诉举报受理、办结及回访情况。（2015年1至6月投诉举报受理、办结及回访情况见表二）

表二2015年1至6月投诉举报受理、办结及回访情况

                                        单位：件

	分类
	办理情况
	回访情况

	
	小计
	办结
	未办结
	小计
	回访数
	无法回访数

	
	
	
	
	
	满意
	不满意
	

	投诉


	28
	25
	3
	28
	25
	0
	0

	举报
	0  
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	合计
	28
	25
	3
	28
	25
	0
	0


    三、业务分类情况

按所属能源行业分类，电力行业的投诉28件，占有效信息的8%。（2015年1至6月投诉举报业务分类情况见表三）

表三2015年1至6月投诉举报业务分类情况表

                                            单位：件

	类型
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	电力
	28
	0
	273
	0
	301

	核电
	0
	0
	0
	0
	0

	煤炭
	0
	0
	1
	0
	1

	石油天然气
	0
	0
	0
	0
	0

	新能源和可再生能源
	0
	0
	0
	0
	0

	其他
	0
	0
	35
	0
	35

	合计
	28
	0
	309
	0
	337


    四、投诉举报事项区域分布情况

根据投诉举报分布情况分析，从地域分布情况看，楚雄州1件；昭通市：6件；曲靖市1件；大理州5件，丽江市2件，景洪市3件，香格里拉1件，红河州3件，保山市1件；文山州3件；昆明市：2件。（2015年上半年投诉举报事项区域分布情况见表四）

    表四 2015年1至6月投诉举报事项区域分布情况表
单位：件

	地区
	投诉
	举报
	合计

	楚雄州
	1
	0
	1

	昭通市
	6
	0
	6

	曲靖市
	1
	0
	1

	大理州
	5
	0
	5

	丽江市
	2
	0
	2

	景洪市
	3
	0
	3

	香格里拉
	1
	0
	1

	红河州
	3
	0
	3

	保山市 
	1
	0
	1

	文山州
	3
	0
	3

	昆明市
	2
	0
	2

	合计
	28
	0
	28


    五、投诉举报反映的主要问题

2015年1至6月受理的电力行业投诉主要体现在：

一、供电服务方面，如：1、变压器过负荷，导至开关频繁跳闸，向电力企业反映多次未彻底解决；2、部分农村地区，农网改造后，电压偏低，电器无法正常使用，影响正常生活，长时间没有解决；3、春节期间，有部分地区突然断电，给游客及用户带来不便；4、用户用电量突增，到供电营业厅办理校验电表手续后，一直没有工作人员与用户联系校表；5、用户到营业厅申请办理新装电表，供电所在收取费用后，已超出受理时限，一直未给予装表通电；6、农网改造时施工队承诺用户建房时无偿帮其移开电杆，在用户需要重新建房时，供电所却要用户承担相关费用；7、计划停电检修线路，供电企业延时送电给用户造成经济损失；8、供电企业对小区住户进行智能电表更换，事前未通知住户，电能表更换后出现电量电费突增现象，供电企业长时间未给用户说法。9、投诉人出现自家附近架有电线的电杆莫名被人拔走，导致客户家中无电多日，向95598反映后，对处理结果不满意。

二、电力安全方面：因村民砍树不慎将低压电杆挂断，村民自行修复后电杆对地垂直距离下降，导致低压线距离村民房屋安全距离不够，有安全隐患，向95598反映多次，却得不到解决。
