2019年6月12398能源监管热线投诉举报处理情况通报

发布时间：2019-07-29 来源：国家能源局 大中小
	　　一、基本情况
　　2019年6月，国家能源局12398热线共收到有效信息7957件，环比增加7.22%，同比减少7.87%。

　　按诉求性质分类，投诉548件，占有效信息的6.89%；举报11件，占有效信息的0.14%；咨询6691件，占有效信息的84.09%；表扬、求助、建议等其他方面707件，占有效信息的8.89%。

　　按反映渠道分类，12398电话7869件，传真1件，电子邮件72件,留言15件。（2019年6月收到有效信息情况见表一）
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　　二、分类情况
　　按行业分类2019年6月收到的有效信息中：

　　电力行业排在首位，有效信息数量为6392件，占全部有效信息的80.33%；其中受理的投诉举报数量为522件，占全部投诉举报数量的93.38%。群众反映的问题主要集中在供电服务、电力安全、成本价格和收费等方面。（2019年6月电力行业有效信息按业务分类情况见表二）

　　新能源和可再生能源行业排在第二位，有效信息数量为793件，占全部有效信息的9.97%；其中受理的投诉举报数量为37件，占全部投诉举报数量的6.62%。群众反映的问题主要集中在分布式光伏发电项目并网、上网电费结算、发电量补贴转付等方面。

　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为260件，占全部有效信息的3.27%。有效信息主要集中于加油站服务、燃气管道改造、燃气安装等问题。

　　其他有效信息合计512件，占6.43%，其中涉及煤炭行业的主要以咨询有关项目审批等问题为主。
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　　三、分布情况
　　各省（自治区、直辖市）按照收到的有效信息数量排序，河南、山东、河北、陕西、江苏等列全国前10位；按照投诉举报数量排序，河南、山东、河北、陕西、广西等排在全国前10位。按照百万人均投诉举报数量排序，海南、内蒙古、天津、陕西、上海等排在全国前10位。（2019年6月有效信息及投诉举报排名前10位情况见表三）
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　　四、主要问题
　　6月投诉举报的热点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。

　　电力行业主要反映了供电服务、电力安全等方面问题。一是随着迎峰度夏来临、用电负荷攀升，部分地区因供电能力不足实施了有序用电或停限电措施，部分地区供电线路过长、设施老旧导致低电压、电压不稳较为突出，给群众生活带来不便等；二是部分供电企业工作人员由于业务水平不足、服务行为不规范、主动服务意识不强，存在受理用户报装用电不及时、故障报修不及时等；三是个别电力设施缺乏日常维护、电力线路老旧，存在安全隐患等问题。

　　新能源和可再生能源行业主要反映了个别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。

　　五、处理结果
　　2019年6月，根据国家有关法律法规规定，国家能源局派出监管机构对属于监管职责范围的456件投诉举报进行了受理；其他不属于能源监管职责范围的已按照有关规定进行了转办，并将相关情况及时告知当事人。

　　2019年6月已办结投诉举报279件(含部分往月结转)，完成回访261件。（2019年6月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况见附件）

　　另外,国家能源局部署的12398热线投诉举报共性问题重点专项监管工作正在积极开展中，各派出机构已建立了共性问题监管台账，梳理了各地问题较为突出或短期内未得到解决的投诉举报事项，督促供电企业自查自纠，结合迎峰度夏期间的投诉举报问题，力争从源头上化解人民群众反映强烈、反复出现、矛盾突出的重点问题。


附件：2019年6月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况
	序号
	被投诉举报
单位
	反映事项
	处理措施及结果

	1
	国网天津市电力有限公司城东供电公司
	天津市河北区群众反映，2018年6月11日，当地供电企业张贴《智能表预约换表公告》，用户当日短信及电话回复表示不更换，但2019年2月25日，当地供电企业未联系用户强行断电更换了用户资产电能表。用户认为供电企业违规操作造成了用户损失，应当承担赔偿责任，希望尽快处理此问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户旧电表安装时间为1999年1月，距今已经20年，已超过设计使用寿命，元器件老化存在安全隐患。2019年2月25日，供电企业为其更换了电表。已要求供电企业在今后的工作中加强和用户的沟通，避免造成误解。用户反映的换表断电导致其编译程序工作中止产生损失的问题，已建议其通过司法途径解决。

	2
	国网冀北电力有限公司廊坊供电公司
	廊坊市永清县群众反映，其居住地下雨就停电已持续近5年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未得到解决，盼望尽快解决此问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近2个月共停电6次，其中3次供电企业产权故障停电，3次用户产权故障停电，供电企业均已及时处理。已将当地列入重点关注名单，并要求供电企业加强巡视，及时消缺，加快电力设施改造，确保线路安全稳定运行。

	3
	国网冀北电力有限公司秦皇岛供电公司
	秦皇岛市青龙满族自治县群众反映，其居住小区近2年频繁停电，5月26日17时又发生停电，联系当地供电企业告知正在抢修，联系95598供电服务热线反映未得到解决。恳请尽快恢复供电并解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地今年3月至5月经统计共出现4次停电，系由雷雨天气、风刮异物搭线及设备老化等原因引起。 已要求供电企业加强日常设备巡视和故障隐患排查处理，同时提升应急抢修工作效率，确保供电质量。 

	4
	国网冀北电力有限公司唐山供电公司
	唐山市滦南县群众反映，其居住地多年频繁停电，用户之前已向当地供电企业反映过此问题，但一直未解决。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地今年4月至6月期间共出现6次停电。主要原因是架空线路运行时间长、线路老化严重。已责令供电企业组织工作人员对该地进行全面检查，加大巡视力度，并尽快进行电网改造，努力确保供电质量。 

	5
	国网河北省电力有限公司邢台供电公司
	邢台市隆尧县群众反映，国家电网产权的电线杆在2016年已经架设完成，但是自家门口的电表箱及线路都是一根木棍支撑，一直未移到新杆上，电表箱及线路距离地面太近，且线路混乱，存在安全隐患，联系95598供电服务热线反映未得到解决。希望尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项部分属实。因用户翻盖房屋后表箱安装位置有改动，造成原来接户线长度不够，需重新设计施工。供电企业已于2019年5月30日将表箱挪至其他居民户墙体上，并将线路整理完毕。供电企业对相关责任人进行了通报批评，组织开展服务质量标准学习，对辖区进行隐患排查。用户对处理结果表示满意。

	6
	内蒙古电力（集团）有限公司呼和浩特供电局
	呼和浩特市新城区群众反映，其居住地近1个月频繁停电，联系当地供电企业告知是防火办因风大让停电，但用户对风停后和每天晚上未能及时恢复供电不认可，联系95598供电服务热线反映未得到解决。希望在风停后或每天晚上及时恢复供电。
	经调查，反映事项属实。用户所在地线路穿越林区，属防火停电范围内用户。根据当地政府相关规定，遇大风天气，按护林防火指挥部通知进行拉闸停电。2019年5月19日上午8:34根据通知要求配合进行防火停电。由于恶劣大风天气持续时间长，导致较长时间未复电。已督促供电企业向用户解释当天停电和无法复电的原因，用户对供电企业的解释和处理结果表示认可和满意。

	7
	国网内蒙古东部电力有限公司赤峰供电公司
	赤峰市红山区群众反映，电力高压线从自家大棚上空经过，因高压线漏电，导致大棚支架有带电现象，存在安全隐患，联系95598供电服务热线，供电企业派人查看后告知不在受理范围，希望尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户反映的线路先于用户的大棚建成。经现场测量，该线路弧垂最低点对地距离为15.23米，线路距大棚顶部距离为11.99米，满足《110kV-750kV架空输电线路设计规范》中的规定，因此该线路位置合理，不存在安全隐患。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明。

	8
	国网辽宁省电力有限公司丹东供电公司
	丹东市宽甸满族自治县群众反映，其居住地电压低已持续近3年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，但未得到解决。期望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地住户分散，供电半径长，该用户又在线路的末端，导致出现低电压情况。供电企业计划年底前对用户所在台区进行改造，解决低电压问题。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	9
	国网辽宁省电力有限公司阜新供电公司
	阜新市细河区群众反映，其居住地于4月29日停电，联系95598供电服务热线未查询到停电信息，联系当地供电企业告知29日8：00至17：40故障停电，且已提前通知到物业。恳请针对停电未提前通知给予合理解释。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在地于计划停电前7天通过电视媒体发布了停电通知，并通知了用户所在小区物业。用户联系95598供电服务热线查询时，由于沟通不到位造成了误会。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明。

	10
	国网辽宁省电力有限公司沈阳供电公司
	沈阳市辽中区群众反映，其居住地因政府不交电费，5月7日供电企业将小区内所有声控灯断电。用户表示供电企业停电未提前通知到住户，联系95598供电服务热线反映未得到解决。希望针对未通知给其停电给予合理解释。
	经调查，反映事项部分属实。该用户所在小区属于无产权单位。2010年政府提出亮化工程活动，为该弃管小区安装声控灯，用于单元楼道内照明。区政府负责按月为该小区拨声控灯电费款，并派专人负责维修。由于2—5月份电费一直未支付给供电企业，供电企业在与当地政府沟通电费事宜的同时于5月10日作出停电处理，现正在等待政府回函。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	11
	国网辽宁省电力有限公司沈阳供电公司
	沈阳市辽中区群众反映，其个人安装的光伏发电项目于2018年11月27日并网，上网电费应按季度发放，但2019年3月至今的电费一直未发放，联系当地供电企业告知不清楚。希望尽快发放上网电费。
	经调查，反映事项部分属实。该用户未向当地供电所询问过电费何时发放问题。供电企业于2月底向该户支付了2019年一季度的上网电费。近期供电企业在开展光e宝第三方支付方式，但因新支付系统各环节还未实现自动化，导致支付延迟，供电企业计划在6月份开展2019年第二季度光伏上网电费支付工作，电费预计7月份转入用户账户。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	12


	国网吉林省电力有限公司白城供电公司
	白城市洮北区群众反映，2018年9月左右，其农田灌溉的三相电有两项一直未通电，联系当地供电企业，告知需要等待检修，但一直未处理，联系95598供电服务热线反映未得到解决。期望尽快解决通电问题。
	经调查，反映事项部分属实。经现场勘察，由于该用户机井所用的电缆线长度为580米，且敷设在用户水田下方，供电企业工作人员使用电缆故障检测仪未能检测到故障点，所以需要重新为用户敷设电缆，但敷设新的电缆线需要破坏用户的田地，当时该用户表示不急需用电，所以没有立即给用户重新敷设电缆线。现供电企业应用户要求已将新电缆敷设完毕，送电正常。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	13
	国网吉林省电力有限公司长春供电公司
	长春市宽城区群众反映，2018年起其居住地经常停电，造成不便，联系当地供电企业告知是因费控系统设计有缺陷导致停电，联系95598供电服务热线反映未给出答复。恳请针对系统设计缺陷导致的停电给出合理答复。
	经调查，反映事项部分属实。该用户为费控用户，双方签订协议约定电费预警值为30元，因其账户余额低于预警值，费控系统多次发送了欠费提醒短信，5月8日缴费后，系统立即为其恢复供电。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	14
	国网吉林省电力有限公司四平供电公司
	四平市公主岭市群众反映，其所在地5月14日18:00左右停电，联系95598供电服务热线反映，告知是突发故障停电，但未告知恢复时间。期望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。该用户所在地2019年5月14日20时因变压器导电杆击穿，造成停电。因现场情况复杂，需要联系叉车等设施辅助作业，导致延后1天才恢复供电，处理时间较长。已督促供电企业加强线路巡视、及时消缺，不断提高供电质量，并将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	15
	国网吉林省电力有限公司松原供电公司
	松原市扶余县群众反映，其所在住宅区的高压线距离地面太近，存在安全隐患，产权属于国家电网，联系当地供电企业与95598供电服务热线反映，均告知会处理，但一直未处理。盼望尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项部分属实。该用户所反映的线路驰度偏大，造成线路对地距离略低，但并不存在安全隐患。经督促，供电公司于5月28日对线路整改完毕。已要求供电公司加强线路巡查、及时消缺，并将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	16
	国网吉林省电力有限公司通化供电公司
	通化市辉南县群众反映，其于2017年10月安装光伏发电项目，至今上网电费及补贴未发放。希望尽快发放电费及补贴。
	经调查，反映事项部分属实。光伏发电电费需要用户携带相关证明材料到供电企业申领，供电企业无法进行直接发放。2019年5月该用户向供电企业提供了相关资料，目前正在走办理流程。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	17
	国网黑龙江省电力有限公司大庆供电公司
	大庆市杜尔伯特蒙古族自治县群众反映，其农田灌溉用电电压低已持续3年，联系当地供电企业反映未解决，联系95598供电服务热线反映，告知会为其反馈，但一直未解决。期望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地由于线路运行年代久远，建设标准低，用户负荷逐年增加，造成部分地区存在低电压情况。现在为该地区新建的变电所已经投入运行，该地区低电压问题得到改善，现已恢复正常供电。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	18
	国网黑龙江省电力有限公司哈尔滨供电公司
	哈尔滨市巴彦县群众反映，5月15日起其所在地频繁停电，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映一直未解决。希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在地近期受雷雨大风天气影响共停电2次，均为用户产权原因导致。已督促供电企业加强线路巡视、及时消缺，不断提高供电质量，并将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	19
	国网黑龙江省电力有限公司哈尔滨供电公司
	哈尔滨市香坊区群众反映，其所在工厂内高压隔离电源侧绝缘子裂开，存在安全隐患，需要更换新的电线，联系当地供电企业告知需外包公司施工，施工费用为5000元，联系95598供电服务热线反映未明确答复。希望供电企业提供发改委下发的费用明细。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在工厂自维设备部分发生故障导致停电。由于非供电公司产权，供电公司抢修人员无权维修。后由于情况比较紧急，供电企业抢修人员免费为该用户处理了故障，恢复正常供电。用户对处理结果表示满意。

	20
	国网黑龙江省电力有限公司鹤岗供电公司
	鹤岗市萝北县群众反映，其居住地频繁停电持续半个月，每天停电3-5次，均未提前通知，联系当地供电企业告知是超负荷导致，无法解决。希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近2个月共停电4次。供电企业原因停电2次，用户产权原因停电2次。已督促供电企业加强线路巡视、及时消缺，不断提高供电质量，并将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	21
	国网黑龙江省电力有限公司双鸭山供电公司
	双鸭山市尖山区群众反映，其居住小区近1年频繁停电，且未提前通知。联系当地供电企业总告知是抢修，联系95598供电服务热线反映未得到解决。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在地2019年1月至今共停电3次，其中计划停电1次，用户产权原因停电2次。供电企业提前9天在网络媒体对计划停电进行了公示，并在该用户所在小区每个单元门张贴了通知。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户表示满意。

	22
	国网黑龙江省电力有限公司绥化供电公司
	绥化市绥棱县群众反映，其所在小区门前人行道上有7、8根废弃电线杆，杆上线路未接电，但影响出行。联系95598供电服务热线反映，答复是备用电线杆不能移走。希望尽快移走电线杆。
	经调查，反映事项部分属实。该用户反映的线路并不是废弃线路，此线路在2016年的改造后，目前可以作为工业线与照明线的联络线路备用，可提高供电可靠率。该线路是在用户所在小区建设之前架设的线路，2016年由于市政工程扩道，该线路向内平移2米，并不影响居民正常出行，因此并不需要移走电杆。已督促供电企业向用户进行解释说明。

	23
	陕西省地方电力（集团）有限公司汉中供电分公司
	汉中市南郑县群众反映，2018年供电企业为其安装的电表不合理，雨水会溅到电表上，导致四户人家经常跳闸，联系当地供电企业和96789供电服务热线反映均未解决。期望尽快解决此问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所属台区为低压户表改造台区，其电表安装位置系考虑房屋建筑环境并与用户协商后确定。6月15日该用户反映停电，经现场检查由于用户家用电负荷大引起表箱总开关烧坏导致。工作人员已进行维修并恢复了供电。另现场检查时发现电表安装位置不符合《农村低压电力技术规程》相关规定，供电企业已进行了整改。用户对处理结果表示满意。

	24
	国网陕西省电力有限公司西安供电公司
	西安市蓝田县群众反映，其安装的光伏发电项目于2018年5月31日并网，上网电费应按季度结算，但至今一次未发，联系当地供电企业总以各种理由推脱。希望尽快发放上网电费。
	经调查，反映事项属实。2019年3月底供电企业为用户打印发票时因网络故障导致财务无法进行电费支付，5月因工作人员失误将用户0税率添加为0.03税率，导致营销系统与财务支付系统不一致无法付款。已责令供电企业尽快为该用户发放上网电费，并就工作失误向用户致歉。

	25
	国网陕西省电力有限公司榆林供电公司
	榆林市榆阳区群众反映，其居住地计划停电经常不能按时恢复供电，5月26日接到计划检修停电，时间是7：00-20:00，但23：30才恢复供电。恳请解决计划停电但经常未按时恢复供电问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在小区因配合政府部门工作计划停电一天，时间为5月26日7：00-20:00。施工当天因电缆故障未能按时恢复供电，后于2019年5月26日23：30恢复正常供电。已要求供电企业就具体情况向用户做好沟通解释工作。

	26
	国网上海市电力有限公司市区供电公司
	上海市静安区群众反映，6月3日发现当地供电企业在未提前通知的情况下给其更改为预付费模式，联系95598供电服务热线反映未得到解决。希望继续使用后付费模式。
	经调查，反映事项属实。用户的“慧用电”费控业务为电力系统后台在进行“慧用电”费控测试时，未及时撤下测试信息，导致系统查询此户在系统中显示为费控用户，现已为用户撤消此测试信息，用户可以正常使用后付费模式缴纳电费。供电企业已将此问题反馈至系统后台，并要求系统后台负责人对系统程序进行改进，避免类似错误重复发生。

	27
	国网上海市电力有限公司市南供电公司
	上海市徐汇区群众反映，其未收到4月和5月的电费账单，导致未及时支付电费。当地供电企业在未有效通知用户的情况下于5月31日直接停电，导致冰箱药物损坏。
	经调查，反映事项部分属实。供电企业在停电前已将电费核查通知书及欠费停电通知书张贴于用户家信箱上，用户本人未发现。欠费停电后导致用户家中冰箱里食物、药物损坏。经供电企业联系用户进行沟通解释，用户表示认可。

	28
	国网安徽省电力有限公司安庆供电公司
	安庆市宿松县群众反映，其居住地三相电线路架设在距离地面1米处，存在安全隐患，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映均未处理。希望尽快将线路拆除解决安全隐患。
	经调查，反映事项属实。用户反映的线路为其自行架设的低压线路，经供电企业现场勘察，该低压线路确实对地距离不足，存在安全隐患。经协调，供电企业目前已将该线路拆除，并重新布线，消除了安全隐患。用户表示满意。

	29
	国网安徽省电力有限公司亳州供电公司
	亳州市利辛县群众反映，其居住地电压低，已持续3年以上，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未得到解决。期望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地因供电半径长，且线路老化导致阶段性低电压，目前供电企业已完成了现场勘察，计划进行改造，目前正在准备材料阶段。已督促供电企业加快改造进度并做好用户沟通解释工作。

	30
	国网安徽省电力有限公司合肥供电公司
	合肥市包河区群众反映，其居住地5月26日17：00左右停电，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，均告知会派人抢修，但一直无人抢修。盼望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。5月26日下午用户所在小区自管设备发生故障，导致小区内多户停电，已告知用户需通知产权单位进行维修处理。经向用户沟通解释，用户表示理解。

	31
	国网安徽省电力有限公司淮南供电公司
	淮南市凤台县群众反映，其居住地近半年持续电压低，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，一直未得到解决。期望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在区域因供电半径过长，存在低电压情况，根据供电企业整改计划，预计2019年年底前完成对该区域供电设施整改，已督促供电企业尽快整改，并做好对用户的沟通解释工作。用户对处理结果表示认可。

	32
	国网安徽省电力有限公司马鞍山供电公司
	马鞍山市当涂县群众反映，6月17日当地供电企业未经用户允许，私自更换其家电表，并告知是当地整体更换。联系95598供电服务热线反映，未得到回复。希望尽快换回之前电表。
	经调查，反映事项属实。供电企业于6月14日在用户所在小区公告栏里张贴轮换电表的停电通知。6月17日9：00工作人员到现场为该小区更换了新电表，旧电表被用户拿回家中，未归还至供电公司。由于用户强烈要求换回之前的电表，为满足用户的诉求，现已为该用户换回之前的电表。

	33
	国网湖北省电力有限公司武汉供电公司
	武汉市新洲区群众反映，其自家安装自发自用余电上网光伏发电项目，于2017年12月26日并网，合同规定每季度结算上网电费，但至今只结算过2次，而且没有明细，联系当地供电企业，告知不清楚具体问题。盼望尽快结算电费。
	经调查，反映事项属实。该用户为光伏发电余电上网用户，因供电企业网格员对光伏用户的管理不严，业务水平不强，现场接线错误，导致用户上网电量计量出错。已要求供电企业重新测算用户上网电量、退补用户相关电费，并对相关工作人员进行了经济处罚。

	34
	国网江西省电力有限公司上饶供电公司
	上饶市弋阳县群众反映，其于2019年3月份发现自家被更改为预付费模式，多次联系供电企业开发票，工作人员无法提供正规发票，希望继续使用后付费模式，并希望供电企业提供正式发票。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在地供电企业自2018年8月1日起，在全省范围内全面推行电费增值税电子普通发票，用户的实际诉求是对充值购电模式、电子普通发票不认可，要求供电企业提供正式机打发票。经协调，已将用户缴费方式改回后付费模式，并向用户提供纸质电费发票。用户对处理结果表示满意。

	35
	国网重庆市电力有限公司南岸供电公司
	重庆市南岸区群众反映，其于4月份收到供电企业的催缴电费通知单，告知不交费将于4月25日停电，用户未缴费，4月28日发生停电，联系95598供电服务热线咨询，告知应下发2次通知后仍不交费者才能停电，用户认可为供电企业违规停电。希望对未按规定实施欠费停电做出合理解释。
	经调查，反映事项属实。该用户因欠费停电，当地供电企业工作人员在对用户停电催收中未提前7天送达“欠费停电通知单”。已要求供电企业进行整改并对相关责任人员进行考核，另经供电企业与用户沟通解释，用户对处理结果表示满意。

	36
	南方电网广东电网有限责任公司惠州供电局
	惠州市惠阳区群众反映，其居住地频繁停电已持续近4个月，联系当地供电企业反映未解决，联系95598供电服务热线反映，告知在抢修。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在地区2019年共停电5次，2次为计划转供电的短时停电，另外3次为故障停电，分别因强对流天气、外单位野蛮施工、铁塔飘挂物等外力影响导致。已督促供电企业将停电原因向用户解释说明，同时要求供电企业对该地段加大巡视力度，提高供电质量。

	37
	广西水利电业集团靖西县水利电业有限公司
	百色市靖西市群众反映,其于5月20日17:00交纳150元电费，余额60多元，但一直未恢复供电，联系966022供电服务热线反映，告知网络有问题；联系供电企业告知工作人员不在现场，无法处理。期望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项部分属实。用户因欠费被停电，缴清电费后向供电企业申请复电，但供电企业因远程复电系统故障及受天气影响未能及时复电，该情况也未及时向用户反馈。已督促供电企业向用户做好沟通解释工作，并将加强培训，提高员工服务意识和服务水平。

	38
	广西水利电业集团田林县水利电业有限公司
	百色市田林县群众反映，2月份电网改造时供电企业在用户不知情的情况下更换了电表，因供电企业电表安装不合格，5月15日电表入线端烧毁，导致停电，联系当地供电企业，要求用户出资更换；联系966022供电服务热线反映，告知电表不保修。希望供电企业出资更换电表。
	经调查，反映事项属实。用户因电表烧坏申请换表，供电企业在处理过程中因客服热线接线人员业务水平不足导致用户误以为电表需自己出资更换，而换表员在换表时电话联系用户却无法接通，致使换表结束也未能就换表出资问题与用户进行沟通解释。已督促供电企业向用户解释说明，并要求供电企业进一步加强员工业务培训，提升供电服务水平。

	39
	广西壮族自治区百色电力有限责任公司
	百色市右江区群众反映，其居住地每年夏季频繁停电，已持续3年以上，现又已停电，联系当地供电企业，告知不清楚，联系966968供电服务热线反映，告知正在维修，具体复电时间不确定。恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在片区用电负荷不断增大，导致出现频繁停电情况。经督促，供电企业已对该区域供电线路进行改造，已要求供电企业将停电情况及采取的措施向用户说明，并将进一步加快推进各项电力工程建设和停电管理。

	40
	贺州市桂源水利电业有限公司
	贺州市八步区群众反映，当地电压不稳持续1年时间，联系966068供电服务热线，未得到解决。期盼尽快解决电压不稳问题。
	经调查，反映事项属实。用户反映的电压不稳问题，是由于该用户所在区域供电负荷中心改变、负荷分布不均，部分台区变压器等设备性能差、能耗高，影响配电网的正常运行，不能满足负荷增长需要。已要求供电企业向用户做好沟通解释，并将该台区列入了2020年改造计划，解决电压不稳问题。

	41
	南方电网广西电网有限责任公司玉林供电局
	玉林市陆川县群众反映，其于5月8日向当地供电企业申请移表，手续齐全，工作人员已勘察现场，告知可以移动，但至今未前来移表。希望尽快移表。
	经调查，反映事项属实。用户5月8日向供电企业申请移表业务，供电企业5月9日现场勘查答复用户5月13日为其安排移表工作。但施工单位和客户经理均未按答复时间安排移表工作，且未与用户沟通解释。已要求供电企业整改，供电企业5月14日已为用户办理移表业务，并要求供电企业举一反三认真反思整改类似问题，建立业扩报装管控机制，提升客户经理的服务水平，保障人民群众好用电、用好电。

	42
	南方电网海南电网有限责任公司儋州供电局
	儋州市群众反映，其家门口的高压线绝缘皮损坏，接触树枝产生漏电现象，存在安全隐患，多次联系95598供电服务热线反映，一直未处理。恳请尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项属实。用户发现树枝触碰供电线路存在安全隐患，数次拨打供电服务热线报障要求处理，但由于当天天气状况恶劣，供电企业接收到的故障报修工单较多，误以为用户反映的问题与当天另一起安全隐患问题为同一项，未及时跟进。经协调，供电企业已联系用户进行了解释，并安排人员处理树障，消除了安全隐患。另已要求供电企业加对强客户问题工单的闭环管理工作。

	43
	南方电网海南电网有限责任公司东方供电局
	东方市群众反映，其居住地频繁停电持续1个月，且夜间也会停电，影响正常生活，联系当地供电企业和95598供电服务热线都告知是线路维修，但一直未解决。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地供电线路自今年5月以来停电4次，其中2次因设备本身配置标准低且存在结构性缺陷导致。已要求供电企业开展负荷检测和调整工作，以及时避免因重过载而引发故障停电事件，并向用户做好沟通解释工作。

	44
	山西地方电力有限公司石楼县分公司
	吕梁市石楼县群众反映，其居住地频繁停电持续7天，联系96598供电服务热线反映，告知是故障停电。期望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地供电线路与树木距离过近，近期该地区雷雨天气较多，致使该线路连续多天断断续续停电。目前工作人员已对线路下方的树木进行了清理，全线恢复正常供电。已督促供电企业向用户做好沟通解释工作。

	45
	山西地方电力有限公司兴县分公司
	吕梁市兴县群众反映，用户所在地频繁停电持续半年，联系96598供电服务热线反映，告知是线路故障。希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近半年共停电7次，其中计划停电2次，故障停电5次。已要求供电企业加强线路运维管理，督促运维人员认真履行巡检职责，科学统筹停电计划，减少停电次数。

	46
	国网山西省电力有限公司忻州供电公司
	忻州市宁武县群众反映，用户所在地近1年频繁停电，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，未得到解决。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近1年共停电17次，其中计划检修停电2次，因天气导致故障停电7次，外力破坏停电3次，电力线路故障停电5次。已要求供电企业加强线路巡查力和抢修管理，同时加快该地的电网改造工作，提高供电质量。

	47
	国网山东省电力有限公司临沂供电公司
	临沂市蒙阴县群众反映，其所在村庄内农田灌溉用电电压低，导致无法供水，已持续3年多，联系当地供电企业和95598供电服务热线未得到解决。恳请尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地位于供电线路末端，泵灌溉用电24小时开启，高峰时段出现低电压情况。已要求当地供电企业做好用户的沟通解释工作，尽快落实线路改造方案。用户对处理结果表示认可。

	48
	国网山东省电力有限公司青岛供电公司
	青岛市平度市群众反映，其所在地5月30日10：30欠费停电，当天14：00通过微信成功交费，但一直未恢复供电，联系95598供电服务热线反映，告知10个工作日内答复。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项部分属实。用户反映的停电地址为某公司，按月集中抄表，执行大工业电价。5月14日起，供电企业多次派人电话、上门催收电费，但该企业法人一直以资金周转紧张为由拒缴电费。5月30日，当地供电企业在用户电费逾期的情况下停止送电。用户到营业厅缴纳欠费后即恢复了送电。

	49
	国网甘肃省电力有限公司定西供电公司
	定西市岷县群众反映，其光伏发电项目于2015年12月24日并网发电，已发2万多度电，但补贴一直未下发，联系财政部门告知由国家电网垫付补贴，联系当地供电企业一直推脱未解决。盼望尽快发放补贴。
	经调查，反映事项属实。该用户的光伏发电项目截止2019年4月30日累计发电量7410千瓦时，上网电量5278千瓦时，应结补助资金3112.2元。由于供电企业人员工作失误导致未能及时向用户发放补贴。已要求供电企业联系用户告知了核实结果和补贴发放到账时间，并就工作失误致歉，用户表示认可。

	50
	国网甘肃省电力有限公司兰州供电公司
	兰州市城关区群众反映，其于5月11日收到短信通知开通了预付费模式，但其本人表示未同意更改交费模式。联系95598供电服务热线反映，回复告知现在都是预付费模式。用户希望继续使用后付费模式。
	经调查，反映事项属实。用户所在地自2017年8月开始推广智能交费业务和费控业务，经与用户沟通解释，用户强烈抗拒智能缴费业务，供电企业已为用户恢复原缴费方式，用户对此表示认可。

	51
	国网甘肃省电力有限公司陇南供电公司
	陇南市文县群众反映，其居住地频繁停电已持续半年，且近2天停电时间较长，联系95598供电服务热线反映，告知核实情况之后再回复。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在区域属于乡村偏远地区，山高沟深，线路之间档距大，线路老化，遇到极端天气容易引起停电。已要求供电企业加强线路巡视，排查各种缺陷和隐患，减少极端天气对线路的影响。

	52
	国网甘肃省电力有限公司天水供电公司
	天水市甘谷县群众反映，其居住地4月26日14：00停电，此前未收到任何通知，当天14：08联系95598供电服务热线反映，告知未查到停电信息，并派出工作人员预计45分钟内到达现场，但未到达，后多次联系95598供电服务热线催促，未收到答复。希望尽快恢复供电并告知停电原因；并针对工作人员45分钟内未达现场以及多次电话催促无人答复的情况给予合理解释。
	经调查，反映事项属实。用户所在地当天受大风天气影响导致蔬菜大棚被刮破后缠绕在低压线路上，供电企业紧急停电处理，由于停电影响范围小，且在停电前已通过村委广播告知了村民，故供电企业未上报停电信息，经抢修于当天15:30复电。已督促供电企业向用户做了解释并致歉，用户表示认可。

	53
	国网浙江省电力有限公司温州供电公司
	温州市泰顺县群众反映，其居住地频繁停电已持续近2年，5月27日下午已停电3次，联系95598供电服务热线反映，一直未答复，盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近1个月内停电4次，其中5月27日停电3次，均由于供电线路或设备故障导致，已要求供电企业针对电网缺陷立即制定措施进行整改，并就相关情况向用户做好沟通解释工作，用户对处理结果表示认可。

	54
	国网福建省电力有限公司南平供电公司
	南平市顺昌县群众反映，其2018年4月18日并网的光伏发电项目，上网电费和补贴均未发放，联系当地供电企业，以各种理由推脱，建议用户联系当地财政部门咨询。用户希望尽快发放上网电费。
	经调查，反映事项属实。用户并网的光伏发电设备接线错误，光伏发电电量电费需要重新计算，导致发放延迟。已督促当地供电企业尽快办理退补电费测算，用户光伏补贴款项已于6月底支付到位。用户对处理结果表示满意。

	55
	国网福建省电力有限公司宁德供电公司
	宁德市柘荣县群众反映，其居住地频繁停电持续1年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映均未得到解决。期盼解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。2018年7月至2019年4月，用户所在地共计10次停电，其中7次为表箱受潮引发漏电保护跳闸。供电企业已为用户迁移表箱消除受潮隐患。用户对处理结果表示满意。

	56
	国网河南省电力有限公司安阳供电公司
	安阳市内黄县群众反映，其所在地2018年当地农田灌溉用电更换新的电卡后，旧电卡剩余100多元电费一直未退还，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未得到解决。希望尽快退还电费。
	经调查，反映事项属实。用户所在地于2018年9月开始进行农排表计改造工程，更换了 农排系统。因旧农排电卡退费前期处理程序较多，流程繁琐，预计2019年9月底前能够全部处理完成。已要求供电企业联系用户进行沟通解释，用户表示认可。

	57
	国网河南省电力有限公司开封供电公司
	开封市杞县群众反映，用户所在地统一更换电线，现项目已完成1年多，但用户家电表到电线杆之间的线路一直未更换，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，一直未得到解决。期望尽快更换电线。
	经调查，反映事项属实。用户所反映下户线确实存在老化现象，已要求供电企业尽快帮助解决，供电企业于2019年6月底完成了线路更换，并向用户进行了沟通解释。

	58
	国网河南省电力有限公司洛阳供电公司
	洛阳市孟津县群众反映，其居住地电表4月8日被当地供电企业拆除导致停电，联系供电企业被告知存在违约用电问题，但无具体时间及原因，联系95598供电服务热线反映，问题一直未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。2019年1月21日当地供电企业查出用户存在疑似窃电。2月15日现场利用仪器对用户表计进行数据读取，未能成功。经电表厂家鉴定后发现用户家表计存在未经授权的篡改痕迹，4月8日，供电企业对用户进行停电处理，并电话通知用户到当地供电营业厅接受处理后，会尽快为用户恢复送电。

	59
	国网河南省电力有限公司南阳供电公司
	南阳市南召县群众反映，其于2018年安装的光伏发电项目，合同规定每月发放上网电费，但实际从2019年1月起，上网电费一直未发放，联系当地供电企业，告知已将情况上报。盼望尽快发放上网电费。
	经调查，反映事项部分属实。用户安装的光伏发电项目按照合同约定是按季度结算。用户的上网电费4月份已上报财务预算，因供电企业财务制度原因，导致用户的电费延时到账，目前用户电费已到账。经供电企业向用户沟通解释，用户表示满意。

	60
	国网湖南省电力有限公司常德供电公司
	常德市桃源县群众反映，其于2019年1月22日完成光伏发电项目并网，上网电费和补贴按月结算，现已经3个月没有结算，联系当地供电企业未得到解决。恳请尽快发放上网电费及补贴。
	经调查，反映事项属实。因供电企业工作人员业务不熟悉，将光伏发电项目并网表计接错线路，不能正常采集信息。已责令供电企业整改了计量设备，重新测算了上网电量及相关费用，并向用户致歉。另要求供电企业在今后的工作中加强对工作人员的技术培训。

	61
	湖南郴电国际发展股份有限公司
	郴州市宜章县群众反映，其于2018年12月份到当地供电企业办理个人光伏发电项目并网，手续齐全，当地供电企业告知没有电表，一直未并网。期望尽快解决光伏发电项目未并网问题。
	经调查，反映事项属实。当地供电企业对分布式光伏接入管理不到位，未按照有关要求及时安装计量装置。已要求供电企业整改，现供电企业已为该用户安装了计量装置，解决了用户的光伏发电项目并网问题，用户对处理结果表示满意。

	62
	国网湖南省电力有限公司衡阳供电公司
	衡阳市常宁市群众反映，其安装的光伏发电项目于2018年6月份并网，上网电费应按月下发，但2018年11月后电费一直未发放，联系当地供电企业告知因电费价格有所下调，但还未收到红头文件，故未下发电费。盼望尽快发放上网电费并告知为何下调电费价格。
	经调查，反映事项属实。因电费计量结算系统出现问题，导致供电企业未能及时结算用户的上网电费。供电企业承诺将尽快解决问题，并联系用户进行了沟通解释，取得了用户的谅解。

	63
	国网四川省电力有限公司自贡供电公司
	阿坝藏族羌族自治州金川县群众反映，其居住地频繁停电已持续2年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，未得到解决。希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地由于电网老旧，供电线路穿越山谷和森林，受外界因素影响大，存在频繁停电的情况。已督促供电企业加大对老旧线路及供配电设施的改造力度，减少因外力破坏等因素导致的停电。

	64
	国网四川省电力有限公司凉山供电公司
	凉山彝族自治州会理县群众反映，其居住地频繁停电已持续近2年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，均无人接听。盼望尽快解决此问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地2019年至今共停电5次，均由于线路故障或过流保护分闸导致。已要求供电企业加强运维基础管理，强化线路故障特巡检查，及时排查隐患，提高供电质量。

	65
	国网四川省电力有限公司绵阳供电公司
	绵阳市安州区群众反映，其个人安装的光伏发电项目于2018年5月27日并网，上网电费应按月发放，但2018年12月后的电费一直未发放，联系当地供电企业，未得到解决及合理答复。希望尽快发放上网电费。
	经调查，反映事项部分属实。用户光伏项目于2018年6月29日并网，截止至2019年2月一直正常结算电费和发行发票，后因供电企业系统调整，3月至4月上网电费未能按时结算，待调整恢复后，将立即进行结算。已要求供电企业向用户做好沟通解释工作。

	66
	南方电网云南电网有限责任公司红河供电局
	红河哈尼族彝族自治州泸西县群众反映，其居住地频繁停电，已持续半年以上，联系95598供电服务热线未解决。盼望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。2019年1月至5月，用户所在台区计划停电2次，故障停电4次，其中故障停电多由自然灾害导致。已督促供电企业积极联系当事人对停电原因进行了解释说明，同时制定整改措施提升网架结构，并对相关责任人员进行了经济处罚，用户对处理结果表示满意。

	67
	南方电网云南电网有限责任公司曲靖供电局
	曲靖市宣威市群众反映，其居住地近3年频繁停电，且停电不提前通知，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映，未得到解决。希望尽快解决频繁停电问题，且停电提前通知。
	经调查，反映事项属实。2019年1月至5月，用户所在地供电线路由于供电半径长、运行通道环境差等问题，导致故障停电11次。已要求当地供电企业积极联系用户对停电原因进行解释说明，并制定专项整改措施提升网架结构，加强线路运维，提高供电可靠率，同时对相关责任人员进行了经济处罚，用户对处理结果表示满意。

	68
	云南农垦电力有限责任公司
	西双版纳傣族自治州景洪市群众反映，其居住地频繁停电已持续10天左右，电话联系当地供电企业未接通。期盼尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。2019年5月用户所在地计划停电3次，限电停电10次，由于电力供应不足，供电企业频繁限停电对用户正常生活造成严重影响。已要求供电企业积极联系用户对频繁限停电的原因进行解释说明，并与当地政府主管部门及有关发电企业沟通协调，以尽快解决当地电力供应不足的问题，用户对处理结果表示认可。

	69
	南方电网贵州电网有限责任公司安顺供电局
	安顺市镇宁依族苗族自治县群众反映，其于5月1日向当地供电企业报装两相电，手续齐全但至今未安装，告知需要等下一个危房改造项目。希望尽快给其报装用电。
	经调查，反映事项属实。2014年其邻居自行出资架设电力设施，近期因用户与邻居发生纠纷，其邻居拒绝用户家电表安装在自家墙上。2019年5月23日，当地供电企业已为用户另行选址并完成移表，用户对处理结果表示感谢。

	70
	南方电网贵州电网有限责任公司毕节供电局
	毕节市织金县群众反映，其居住地5月25日发生不明原因停电，当地供电企业电话与95598供电服务热线均无法接通。盼望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。用户所在地5月下旬以来连续遭受暴雨天气，导致多处电力设备受损，造成用户家中停电。由于受灾点多面广，恶劣天气给抢修复电工作带来一定难度。天气好转后供电企业立即开展了抢修复电工作。已督促供电企业向用户解释说明停电原因，用户表示理解。

	71
	南方电网贵州电网有限责任公司都匀供电局
	黔南布依族苗族自治州平塘县群众反映，其居住地2018年进行电网改造，其家纳入改造范围之内，但一直未进行改造，联系95598供电服务热线反映，告知2018年12月份进行改造，但仍一直未进行改造，且被告知电表以下不在管辖范围。希望尽快进行电网改造。
	经调查，反映事项属实。当地供电企业对用户所在地进行了查勘，并同步申报了相关电网改造项目的改造资金，但由于内部申请流程多、时间长，导致项目改造滞后。已要求供电企业向用户进行了解释说明，并责令供电企业举一反三，建立完善工作机制，确保在规定时限内完成用电报装。

	72
	南方电网贵州电网有限责任公司兴义供电局
	黔西南布依族苗族自治州兴义市群众反映，其于2019年3月18日安装余电上网模式光伏发电项目，当地供电企业3月28日已勘察现场，预计4月20日前后完成并网，但至今未并网。盼望尽快办理并网。
	经调查，反映事项属实。由于用户所在地供电企业基层员工在办理光伏并网业务时，存在主动服务意识不强，跟踪不及时的情况，导致用户光伏项目并网延迟。已督促供电企业为用户出具并网接入方案，待验收通过后办理并网。另已责令供电企业加大内部管理力度，切实做到压缩用电报装时限要求，确保群众满意用电。


