2021年一季度12398投诉举报情况
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2021年一季度（截止到3月30日），四川能源监管办12398能源监管热线共收到有效信息1440件，同比增加31.27%件。其中，投诉86件，同比增加2.38%；举报2件，同比持平；咨询1253件，同比增加86.77%；其他方面99件，占有效信息的6.86%。

一、基本情况
（一）投诉对象
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2021年一季度，我办收到国网四川省电力公司所属企业投诉56件（包含撤诉2件），占受理投诉总量65.12%，同比增加2件。收到四川省能源投资集团有限责任公司所属企业投诉9件（包含撤诉4件），占受理投诉总量10.47%，同比减少5件。收到其它地方电力企业投诉21件（包含撤诉3件），占受理投诉总量24.42%，同比增加5件。

（二）重复投诉情况

2021年一季度，我办收到重复投诉57件，重复投诉率66.28%，同比减少21.86%。各供电企业重复投诉率分别为：国网四川省电力公司重复投诉42件，重复投诉75%，同比减少19.44%。收到四川省能源投资集团有限责任公司重复投诉5件，重复投诉率55.56%，同比减少30.15%。收到其它地方电力企业重复投诉10件，重复投诉率47.62%，同比增加22.97%。

[image: image3.png]BRIl

EFRFELE

il

2020 F—EE —— 2021 F—EE

B

M5t




（三）投诉分类情况

从反映的问题来看，电能质量66件，占6.74%，同比增加6件；服务行为13件，占13.95%，同比减少2件；供电市场行为8件，占9.30%，同比减少1件。
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二、投诉处理情况
2021年一季度，我办共办结当期投诉51件，平均办理时间33天，均在规定时限内完成。
（一）投诉处理满意度

从对投诉举报人回访的情况来看，投诉处理满意率100%，同比上升3.45%。其中，我办直接办理的投诉件，满意率100%，批转有关供电企业先行调查处理的投诉满意率分别为：国网四川省电力公司100%，同比增加1.96%；四川省能源投资集团有限责任公司100%，同比持平；其它各地方电力企业满意率100%，同比持平。

（二）调查处理属实情况
从投诉调查处理情况来看，供电企业在投诉事件中存在责任，投诉属实有36件；供电企业在投诉事件中存在部分责任，投诉部分属实有2件；在投诉事件中非供电企业责任，投诉不属实有13件。其中：投诉国网四川省电力公司属实15件，部分属实1件，不属实13件；投诉四川省能源投资集团有限责任公司属实8件，部分属实0件，不属实0件；投诉其它各地方电力企业属实13件，部分属实1件，不属实0件。
三、投诉情况分析

2021年一季度投诉总量较去年同期相比投诉增加2件，投诉总量依然居高不下。问题主要集中在频繁停电和低电压、停电抢修等电能质量方面，分别占比为32.56%、23.26%、20.93%。

三州地区受防山火紧急避险停电影响，而当地政府部门宣传力度不足，相关供电公司未提前告知，凉山、甘孜地区频繁停电和停电抢修方面投诉总量激增，涨幅高达220%。

南充市南部县部分地区存在低电压类电能质量问题长达3年，供电公司未引起重视，未制定切实可行的整改措施，造成投诉不断。

成都天府新区某小区因受外力破坏导致该小区接连停电2天，小区内部产权设备运行维护能力不足，相关供电公司宣传引导不到位，未能在前期化解矛盾，同一问题投诉4件。

2021年一季度投诉情况表
	国网四川省电力公司

	单位名称
	投诉处理情况
	投诉分类情况

	
	总量
	同比
	占比
	重复    投诉率
	满意率
	属实率
	供电  质量
	供电  服务
	供电市场行为

	国网凉山供电公司
	10
	150%
	11.63%
	80%
	100%
	33.33%
	8
	1
	1

	国网天府新区供电公司
	7
	700%
	8.14%
	85.71%
	100%
	100%
	6
	1
	0

	国网甘孜供电公司
	6
	600%
	6.98%
	100%
	100%
	25.00%
	6
	0
	0

	国网南充供电公司
	6
	-33.33%
	6.98%
	33.33%
	100%
	66.67%
	6
	0
	0

	国网成都供电公司
	5
	-16.67%
	5.81%
	60.00%
	100%
	0.00%
	3
	1
	1

	国网泸州供电公司
	4
	-66.67%
	4.65%
	50.00%
	100%
	66.67%
	4
	0
	0

	国网广元供电公司
	3
	0.00%
	3.49%
	1000%
	100%
	0.00%
	1
	1
	1

	国网阿坝供电公司
	2
	200%
	2.33%
	100%
	100%
	50.00%
	2
	0
	0

	国网绵阳供电公司
	2
	0.00%
	2.33%
	100%
	100%
	——
	1
	0
	1

	国网雅安供电公司
	2
	0.00%
	2.33%
	50.00%
	100%
	100%
	0
	2
	0

	国网自贡供电公司
	2
	0.00%
	2.33%
	100%
	100%
	——
	0
	0
	2

	国网达州供电公司
	1
	-66.67%
	1.16%
	0.00%
	100%
	100%
	1
	0
	0

	国网乐山供电公司
	1
	100%
	1.16%
	0.00%
	100%
	100%
	0
	1
	0

	国网眉山供电公司
	1
	0.00%
	1.16%
	100%
	100%
	100%
	1
	0
	0

	国网岷江供电公司
	1
	100%
	1.16%
	100%
	100%
	——
	0
	1
	0

	国网内江供电公司
	1
	-75.00%
	1.16%
	100%
	100%
	——
	1
	0
	0

	国网攀枝花供电公司
	1
	100%
	1.16%
	100%
	100%
	——
	1
	0
	0

	国网宜宾供电公司
	1
	1000%
	1.16%
	100%
	100%
	0.00%
	0
	1
	0

	总计
	56
	3.70%
	——
	75.00%
	100%
	55.17
	41
	9
	6

	四川省能源投资集团有限责任公司

	单位名称
	投诉处理情况
	投诉分类情况

	
	总量
	同比
	占比
	重复    投诉率
	满意率
	属实率
	供电  质量
	供电  服务
	供电市场行为

	水电集团三台公司
	6
	200%
	6.98%
	50.00%
	100%
	100%
	6
	0
	0

	能投筠连
	1
	0.00%
	1.16%
	100%
	100%
	100%
	1
	0
	0

	能投屏山
	1
	100%
	1.16%
	1000%
	100%
	100%
	1
	0
	0

	水电集团资中公司
	1
	0.00%
	1.16%
	0.00%
	100%
	——
	1
	0
	0

	总计
	9
	-30.77%
	——
	55.56%
	100%
	100%
	9
	0
	0

	其它地方电力企业

	单位名称
	投诉处理情况
	投诉分类情况

	
	总量
	同比
	占比
	重复    投诉率
	满意率
	属实率
	供电  质量
	供电  服务
	供电市场行为

	西昌电力股份有限公司
	9
	350%
	10.47%
	0.00%
	100%
	100%
	6
	1
	2

	安宁电力有限公司
	3
	200%
	3.49%
	33.33%
	100%
	100%
	3
	0
	0

	广安爱众电力有限公司
	3
	-40.00%
	3.49%
	66.67%
	100%
	100%
	2
	1
	0

	乐山电力股份有限公司
	3
	50.00%
	3.49%
	33.33%
	100%
	100%
	3
	0
	0

	长宁县电力公司
	2
	100%
	2.33%
	0.00%
	100%
	100%
	1
	1
	0

	茂县电力有限公司
	1
	100%
	1.16%
	600.00%
	100%
	100%
	1
	0
	0

	总计
	31
	31.25%
	——
	47.62
	100%
	100%
	16
	3
	2
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