
云南监管办12398投诉举报受理情况分析

（二〇一七年二月）

 一、收到有效信息情况
2017年2月，云南监管办12398能源监管热线共收到有效信息102件，同比持平，环比增加12.09%。其中，收到投诉21件（其中有5件客户已经撤诉，有3件超出了职责处理范围），同比减少22.22%，环比增加3倍件左右，占有效信息的20.59%；咨询74件，同比下降了1.33%，环比减少13.95%，占有效信息72.55%。其他7件，占有效信息6.86%。按渠道分类：12398电话102件，占有效信息的100%。投诉举报受理情况见表一。
     表一  2017年2月投诉举报受理情况表

(单位：件)
	反映渠道
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	合计

	12398电话
	21
	0
	74
	7
	102

	12398传真
	0
	0
	0
	0
	0

	12398电子邮件
	0
	0
	0
	0
	0

	其他
	0
	0
	0
	0
	0

	合计
	21
	0
	74
	7
	102


二、受理及办理情况

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2017年2月热线中心派发的21件投诉进行了签收，退单0件，签收率为100%。经过调查对其中的12件投诉进行了受理；8件未受理，其中有5件是投诉人撤诉，不受理；有3件是经过调查核实后，超出我办的职责受理范围，不受理。

三、业务分类情况
按所属能源行业分类，电力行业的投诉21件，占有效信息的100%。投诉举报业务分类情况见表二。
表二   2017年1月投诉举报业务分类情况表

                                            (单位：件)
	
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	电力
	21
	0
	63
	6
	90

	核电
	0
	0
	0
	0
	0

	煤炭
	0
	0
	0
	0
	0

	石油天然气
	0
	0
	0
	0
	0

	新能源和可再生能源
	0
	0
	2
	0
	2

	其他
	0
	0
	9
	1
	10

	合计
	21
	0
	74
	7
	91


 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，投诉比较分散，具体见下表三。
    表三   2017年2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

	大理州
	2
	0
	2

	德宏州
	1
	0
	1

	红河州
	3
	0
	3

	昆明市
	5
	0
	5

	丽江市
	1
	0
	1

	临沧市
	1
	0
	1

	怒江州
	1
	0
	1

	曲靖市
	2
	0
	2

	文山州
	1
	0
	1

	玉溪市
	1
	0
	1

	昭通市
	2
	0
	2

	合计
	21
	0
	21


五、投诉举报反映的主要问题

2017年2月份受理的电力行业投诉体现在供电服务方面：其中服务行为占投诉量的三分之一左右，说明人民群众的用电要求提高了，同时也提醒我们供电企业要与时俱进，提高服务水平，使人民群众用上满意电；二停电抢修方面，部分偏远地区受配网结构影响，容易造成停电，停电面积较大，且部分用户不能及时收到停电信息；三是成本价格及收费方面，近年来受集抄系统改造影响，供电企业与客户沟通不到位，造成部分客户对表记和电费问题产生疑问。
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