
国家能源局云南监管办公室2018年5月

12398能源监管热线处理情况通报

为了保护能源投资者、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，云南能源监管办（以下简称我办）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、电子邮件等）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。现将本月12398能源监管热线（以下简称12398热线）处理情况通报如下：
一、基本情况

（一）收到有效信息情况

本月我办共收到有效信息96件，环比减少-11.11%，同比减少-28.89%。
按诉求性质分类，咨询87件，占有效信息的90.62%；表扬、求助、建议等其他方面9件，占有效信息的9.38%。
按反映渠道分类，12398电话95件，电子邮件1件。（2018年5月收到有效信息情况见表一）

表一 2018年5月收到有效信息情况
单位：件
	反映渠道
	投诉
	举报
	咨询
	其他
	小计

	12398电话
	0
	0
	87
	8
	95

	传    真
	0
	0
	0
	0
	0

	电子邮件
	0
	0
	0
	1
	1

	其    他
	0
	0
	0
	0
	0

	合    计
	0
	0
	87
	9
	96


（二）分类情况
2018年5月收到的有效信息中，电力行业类72件，占75.00%；新能源和可再生能源行业类13件，占13.54%；石油天然气行业类1件，占1.04%；其他事项10件，占10.42%。
（三）区域分布情况
各地市按照收到的有效信息数量排序，昆明市、保山市、曲靖市、昭通市、西双版纳傣族自治州等列辖区内前5位。（2018年5月有效信息前5位情况见表三）

表二 2018年5月有效信息排名前5位情况
                                                      单位：件
	排序
	地市
	有效信息

	1
	昆明市
	28

	2
	保山市
	13

	3
	曲靖市
	11

	4
	昭通市
	8

	5
	西双版纳傣族自治州
	8


二、反映的主要问题及原因分析

（一）主要问题

12398热线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。

电力行业在供电服务、成本价格及收费、电力安全等方面反映的问题:一是部分地区“两率”水平较低，影响群众正常生产生活；二是部分地区停电时间较长、抢修不及时；三是部分供电企业工作人员由于服务不到位或者违规操作等原因，影响群众正常用电或者办理涉电业务；四是个别电力设施设备与建筑物距离较近，存在安全隐患。
新能源和可再生能源行业主要反映了部分地区分布式光伏发电项目并网存在困难，相关费用结算不及时等问题。

（二）原因分析

经分析，造成以上问题的主要原因：一是部分供电企业资金投入不足，配电线路及配网设施建设改造滞后；二是部分供电企业抢修力量不足或者配置不合理，不能及时抢修用电高峰时期多发的停电故障；三是部分供电企服务意识薄弱、业务不熟、服务质量不高；四是个别供电企业未规范分布式光伏发电项目费用结算流程等。

三、处理结果
针对群众反映的事项，我办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，加快电能质量问题的解决，保障了群众正常生产生活；三是通过了解政策执行情况和用户办理流程，打通群众办理渠道，解决用户集中反映的难点问题。
附件：2018年5月12398能源监管热线处理情况通报
	序号
	涉及单位
	反映事项
	处理措施及结果

	1
	大理供电局漾濞供电有限公司
	大理市漾濞县群众反映：房子上面有两根电线（没有绝缘皮），距离太近，刮风时起火花，有安全隐患，联系95598，至今未处理，诉求：尽快解决安全隐患。
	经调查，当事人反映问题部分属实，责任单位为云南电网公司大理供电局漾濞供电有限公司。漾濞供电有限公司110kV漾濞变电站10kV城区二线经济街#18变的220V线路距客户屋顶垂直距离为8米，单档档距为200米，存在线路相间距离不够在大风天气下发生相间短路的隐患。由于供电企业与当事人沟通不畅，导致当事人与供电企业之间产生误会，在我办督促下，供电企业先采取临时措施：对该隐患线路进行采用绝缘材料支撑增加两线相间距离的临时处理；二是在对该线路隐患进行临时处理的同时，拆除现有220V供电线路，将该线路供电的唯一用户（十九街观音庙），改由自110kV漾濞变电站10kV城区三线下黄庄#22变220VI-2支线#2杆T接供电。现已制定实施计划，并计划于5月31日内完成整改。

	2
	大理供电局永平供电有限公司
	大理白族自治州永平县群众反映：2014年申请报装220v用电，相关手续已经递交，供电所答复在向上递交申请，云南省电网公司没有批复所以没有安装，2018年1月再次联系供电所反馈，告知会2个月左右处理，但是一直没有解决，诉求：尽快报装用电。
	经调查核实，当事人反映部分属实，责任单位云南电网公司大理供电局永平供电有限公司。拨打电话之人李某是当事人吴某的女婿，当事人吴某居住在大理州永平县龙街镇普渡村碑子么，2009年核定为无电用户，但由于当事人居住地位置偏远，通道协调难度大，因此在当地政府协调下，当年为当事人实施“金太阳”光伏太阳能解决了用电问题。但随着用电需求的增加，2014年当事人再次向当地供电企业提出用电需求，但是受居住地偏远和通道协调问题影响，未予受理；2018年4月随着用电负荷的继续增长和对用电需求的不断提高，再次向当地供电企业申请用电，受线路较长和通道协调受阻等问题，供电企业仍未能给予解决。在我办督促下，供电企业将当事人诉求列入基建项目进行10千伏电网延伸，安装公用变压器，低压线路向用户供电。由于项目立项审批和物资准备需要时间，特别是线路通道穿过林区，协调难度较大，预计今年年末才能完成项目。供电企业已向用户解释说明，得到当事人谅解，至此当事人反映问题得到妥善解决。

	3
	昆明供电局呈贡供电局
	昆明市呈贡区群众反映：2017年12月新买的房子，不常住，12月6日到4月2日共用了1105度电，到供电局打印电费详单 查询用电情况，供电所称只能打印2个月的，不认可，联系95598，未解决，诉求：打印每个月的用电详单。
	经调查，责任单位为云南电网公司昆明供电局呈贡分局，当事人所在小区为临时交房，于2017年10月底已经入住，供电企业于2017年10月底开始安装户表，于2018年4月完成建档立卡工作，当月完成抄表计量收费工作，当事人计量周期为2017年10月至2018年3月，由于计量表计只能查询两个月的电量，因此未能满足当事人要求，在我办督促下，供电企业将表计拆回实验室从后台调取数据，向当事人解释说明，对于当事人电费涉及到跨年阶梯问题，我办已要求供电企业妥善处理，供电企业拟计划到2018年年底结算时退补处理，并向当事人解释说明，同时加大宣传解释说明工作，减少用电户的误会。

	4
	昆明供电局盘龙供电分局
	昆明市盘龙区群众反映：其居住地持续一年电压低，最低只有160v，向供电所及95598供电服务热线反映未得到解决，要求尽快解决此问题。
	经调查，当事人反映问题部分属实，责任单位为云南电网公司昆明供电局盘龙分局，当事人电压低是因为台区三相不平衡以及末端线路线径偏小导致，供电企业已调整台区三相平衡，但仍未彻底解决。在我办督促下，供电企业及时更换当事人末端线径，并对当事人室内线路进行用电检查，协助当事人处理存在的安全隐患。当事人反映问题得到妥善解决。

	5
	曲靖供电局麒麟分局
	曲靖市麒麟区群众反映：其居住地电压低持续四年，多次联系越州镇供电所未处理。
	经调查，责任单位为云南电网有限责任公司曲靖供电局麒麟分局，当事人反映部分属实。由于当事人居住地距离公变台区较远（800米左右），导致电压偏低，影响生产生活用电，供电企业已将其列入了改造计划，拟增加一台变压器，缩短供电半径，计划于2018年底实施，当事人对实施周期较长不满意。在我办督促下，供电企业将计划提前至2018年7月，并向当事人解释说明，达成共识，当事人反映问题得到妥善解决。

	6
	曲靖供电局宣威供电有限公司
	曲靖市宣威市群众反映：当电压低持续五六年时间，联系龙场镇供电所未处理。
	经调查，当事人反映情况部分属实，责任单位为云南电网有限责任公司曲靖供电局宣威供电有限公司。2015年春节前，有部分群众反映电压的情况，供电企业对当事人所在台区进行了增容改造，仅在高峰时段存在电压偏低的情况，但供电企业已将其列入改造计划，由于当事人长期在外务工，对用电情况的变化不甚了解，与当地供电企业沟通不畅，引起误会，在我办督促下，供电企业进行解释说明，并将其即将实施的改造计划告知当事人，当事人表示理解，消除误会。同时我办要求供电企业加快推进改造项目的实施，彻底解决高峰时段电压不足的问题。
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