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	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，江苏能源监管办积极畅通投诉举报渠道，切实发挥12398（含12398电话、传真、电子邮件等）能源监管投诉举报热线的作用，认真受理处理能源监管投诉举报事项，定期公布投诉举报处理情况。现将江苏辖区2019年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 
    （一）收到有效信息情况 
    2019年江苏能源监管办12398能源监管热线共收到有效信息4530件，同比减少0.15%。从信息分类看：投诉举报178件；咨询4016件；表扬、求助、建议等其它方面336件。从反映渠道看，12398能源监管热线电话4483件，电子邮件29件，留言14件，其他4件。 
    （二）分类情况 
    2019年收到有效信息中，电力行业类3464件，占76.47%；新能源和可再生能源行业类599件，占13.22%；其他事项385件，占8.50%；石油天然气行业类82件，占1.81%。 
    （三）区域分布情况 
    2019年投诉举报事项地域分布在南京32件，苏州27件，徐州、宿迁各16件，盐城、连云港各12件，扬州、淮安各11件，南通10件、镇江7件，常州6件，无锡4件，泰州2件，其他社会企业9件。 
    二、投诉举报反映的主要问题 
    （一）基本情况 
    2019年投诉举报事项175起，同比增加169%，其中电力行业162件，新能源和可再生能源12件，其他1件。电力行业投诉举报中涉及供电服务115件，电力安全22件，成本价格和收费8件，市场准入方面7件，其他方面6件，电力交易方面4件，分别占全年投诉举报事项的65.7%、12.6%、4.6%、4%、3.4%和2.3%。 
    （二）主要问题 
    投诉举报反映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。问题主要涉及五个方面：一是供电企业工作人员服务不到位，影响群众正常办理涉电业务；二是部分地区停电通知不规范、停电抢修不及时，群众正常生产、生活受到影响；三是部分地区可靠性不强，配网线径小、供电半径长，局部电压低，故障停电频繁；四是个别电力设施距离建筑物较近，噪音扰民，存在安全隐患；五是部分地区分布式光伏发电项目存在费用结算不及时等问题。  
    （三）原因分析及处理情况 
造成以上问题的主要原因：一是部分地区供电企业服务意识不到位、处理问题能力不足，工作人员对监管机构各项服务要求掌握不够，业务水平有待提高；二是未严格落实停电通知和抢修时限要求，工作人员责任心不强，临时取消停电信息未及时告知用户；三是部分地区农网改造升级相对滞后，已有配网供电能力无法满足群众用电增长需求，且配网运行管理不科学、维护不及时；四是个别地区供电企业未按标准设计安装电力设施，造成安全距离不符合要求；五是个别地区供电企业分布式光伏发电项目费用结算流程不规范，结算工作不公开透明，造成群众不理解等。 
    2019年江苏能源监管办认真履职、主动作为，认真处理并全部办结投诉举报事项。通过处理投诉举报事项，积极化解有关涉能业务纠纷、妥善处理有关涉能矛盾，有效解决有关涉能问题，得到人民群众的肯定和满意。同时，江苏能源监管办还针对发现的问题采取约谈、下发监管意见书、通报或行政处罚等监管措施，进一步加大投诉举报处理力度，指导涉能企业牢记“以人民为中心”的思想，牢固树立法制意识，提高服务质量和水平，有效提升人民群众的获得感、满意度。 


	


