2020年2月12398能源监管热线投诉举报处理情况通报
	　　一、基本情况
　　2020年2月，国家能源局12398热线共收到有效信息4840件，环比减少46.34%，同比减少35.21%。
　　按诉求性质分类，投诉304件，占有效信息的6.28%；举报4件，占有效信息的0.08%；咨询3980件，占有效信息的82.23%；表扬、求助、建议等其他方面552件，占有效信息的11.40%。
　　按反映渠道分类，12398电话4740件，传真1件，电子邮件34件，留言65件。（2020年2月收到有效信息情况见表一）
[image: image1.jpg]&+ 2020 4F 2 JT TR BB

B 4
R R B *# HH E3 /Mt
12398 HLiE 290 2 3929 519 4740
I ¢ 0 0 1 0 1
7 2 1 24 3
7 0 19 9 65
& 304 1 3980 552 4840





　　二、分类情况
　　2020年2月收到的有效信息中:
　　电力行业排在首位，有效信息数量为4172件，占全部有效信息的86.20%；其中受理的投诉举报数量235件，占全部投诉举报数量的76.30%。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。（2020年2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227件，占全部有效信息的4.69%；其中受理的投诉举报数量为2件，占全部投诉举报数量的0.65%。群众反映了分布式光伏发电项目并网验收、补贴结算等问题。
　　石油天然气行业排在第三位，有效信息数量为131件，占全部有效信息的2.71%。有效信息主要集中于咨询居民燃气安装及收费、反映燃气故障问题等方面。
　　其他有效信息合计310件，占全部有效信息的6.40%。其中涉及煤炭行业的主要内容是咨询煤炭相关产业政策、查询煤矿项目信息等方面。
[image: image2.jpg]At 2020 48 2 JI A ribAT R el 55 ) AL

B 4

L2 25 ] B 8 *#H E31 Mt
BAKS 0 0 4 1 5

27 2 156 39 224

1 0 114 2 17

260 1 2200 | 438 2908

12 0 571 39 622

£ 1 1 287 7 296

301 4 3341 | 52 4172




　　
　　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，陕西、上海、河南、安徽、黑龙江等列全国前10位；按照投诉举报数量排序，陕西、四川、黑龙江、河南、重庆等排在全国前10位；按照百万人均投诉举报数量排序，陕西，重庆，黑龙江，贵州，吉林等排在全国前10位；按照办结属实投诉举报数量排序，贵州、四川、河南、陕西、甘肃等排在全国前10位。（2020年2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
　　2月投诉举报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。
　　电力行业的问题主要集中在供电服务、成本价格及收费、电力安全等方面。一是部分地区供电设备故障频发、运维不到位等导致频繁停电，影响群众正常用电；二是部分地区冬季用电取暖引起负荷增高，造成低电压现象较为普遍；三是个别供电企业工作人员抄表不规范，导致电量多计、电费多收等；四是个别地区供电线路破旧、走线混乱未能及时治理，存在一定安全隐患等。
　　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电费结算标准不清晰等问题。
　　五、处理结果
　　2020年2月共收到投诉举报信息308件，根据国家有关法律法规规定，国家能源局各派出机构对属于监管职责范围的237件进行了受理，其他不属于能源监管职责范围的已按照有关规定进行了及时转办，并将相关情况告知当事人。2020年2月，共办结投诉举报441件。（2020年2月12398热线部分投诉举报事项具体处理情况见附件）
　　在当前全国疫情防控期间，12398热线全力保障群众诉求渠道畅通，及时转办和处理群众用能诉求，充分发挥“知民情、察民意、纾民怨、解民忧”的民生通道作用。继续关注疫情形势相对严峻地区的群众诉求，督促相关能源企业扎实做好供电服务工作，助力打赢疫情防控阻击战。截至2月底，共处理湖北等重点防控地区的投诉举报事项237件，解答群众咨询的问题2181件。
　　附件：2020年2月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况


附件：2020年2月12398热线典型投诉举报事项具体处理情况
（当月办结的属实及部分属实案例）
	序号
	被投诉单位
	反映事项
	处理措施及结果

	1
	国网北京市电力有限公司大兴供电公司

	北京市大兴区群众反映，其2019年12月1日左右向95598供电服务热线反映通过掌上电力APP办理账户销户、更换账户不成功问题，工作人员告知10个工作内完成注销，但至12月19日仍未注销。希望对95598未按照答复时间内处理给予答复。
	经调查，反映事项属实。用户多次通过95598在线客服、电话客服反映账号注销的问题，客服专员受理诉求并催促处理进度，但因安全原因，12月初对销户接口进行了加密，无法进行线下注销操作，负责注销的业务人员未及时将此消息反馈至受理问题的客服部，导致问题处理超时。已督促供电企业整改，上线APP线上注销功能，引导客户在APP上进行注销申请办理。

	2
	国网天津市电力有限公司蓟州供电公司
	天津市蓟州区某群众反映电表上线已经老化，此情况存在1年多时间，多次联系供电所及95598供电服务热线反映均未得到妥善解决。
	经调查，反映事项属实。2014年用户所在村低压线路改造时，因投诉人居住地房屋密集，当时村委会未能协调其接户线杆位，造成未能及时换线。已督促当地供电企业整改，将用户所在村纳入低压线路改造工程，施工队伍近期将对该村进行低压线路改造。用户对处理结果表示满意。

	3
	国网天津市电力有限公司城西供电公司
	天津市南开区某群众反映，当地供电企业在未通知的情况下更换其家电表，突然停电造成其家电器损坏，且称其电表出现故障，欠交电费6000余元，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快处理解决。
	经调查，反映事项部分属实。用户用电量大于购电量，经检查表计存在故障，已累计欠电费6158.32元。当地供电企业在进行智能电表维护更换时，向投诉人进行解释，但未形成一致意见。经协调，双方对欠费问题已与达成一致。用户对处理结果表示满意。

	4
	国网河北省电力有限公司邯郸供电公司
	河北邯郸某群众反映，2018年5月自家扶贫光伏项目并网，并网合同上未写明上网电价金额，自并网至2019年9月份，供电公司均是按照0.85元/度结算，但从2019年9月之后按照0.75元/度结算。认为应按照2017年的标杆电价1.05元/度结算，希望当地供电企业按照规定结算电费。
	经调查，反映事项部分属实。用户并网时间为2018年5月，属光伏电站标杆上网电价三类资源区，应执行2018年光伏补贴电价为0.75元。该户不在已发布的第一批、第二批光伏扶贫补助目录中，不能享受光伏扶贫补贴。因当地供电企业人员对文件政策掌握不够，认为只要是贫困户就可享受扶贫电价，因此错误执行电价为0.85元/度。当地供电企业现已通知投诉人对多补贴电费进行退还。已要求当地供电企业及时追补相关补贴费用，加大光伏补贴电价宣传力度，加强人员责任意识培训。

	5
	国网河北省电力有限公司秦皇岛市供电公司
	河北秦皇岛某群众反映，其居住村庄低电压问题存在2个月时间，联系95598供电服务热线，一直未得到解决。
	经调查，反映事项属实。用户处于低压线路末端，由于冬季用电取暖造成负荷增高，确实存在低电压的情况。已督促当地供电企业进行整改，加强农村负荷集中区域电压监测。当地供电企业1月15日已将投诉人低压线路切改，强化低电压问题的管理力度，确保群众正常用电，实测电压值已正常。

	6
	国网河北省电力有限公司张家口供电公司
	河北张家口某群众反映，1月初供电公司人员上门催费，称其欠费14余元，但查询自家电费，显示未欠费，故未交付。1月11日家中被停电，联系95598供电服务热线反映未解决。恳请对未欠费停电做出合理解释。
	经调查，反映事项属实。2019年9月投诉人欠费14.46元，在月底清账时，由抄表人员为其垫付，故用户通过手机查询显示不欠费。后当地供电企业几次进行催缴无果，依法对其采取停电措施。已针对供电企业抄表员垫付电费的问题提出监管意见，督促其进一步严格抄收管理，提高供电服务满意度。用户对处理结果表示满意。

	7
	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，其居住小区频繁停电3年，停电均未提前通知，2019年12月29日19:05再次停电，一直未恢复，联系95598供电服务热线未解决。希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。频繁停电原因一是地铁及高架桥施工不当挖断电缆导致线路停电;二是配合市政工程计划停电;三是设备故障造成停电;四是当地开发商在未许可的情况下，多次将居民用电接入备用临时电源引起停电。已向当地供电企业提出监管意见，要求其进一步加强供用电保障，结合问题实际进行线路切改，建造电缆井等措施减少频繁停电问题发生。用户对处理结果表示满意。

	8
	内蒙古电力（集团）有限公司乌兰察布电业局
	内蒙古乌兰察布市群众反映，当地频繁停电持续半年，联系当地供电企业反映未解决。恳请解决频繁停电问题。 
	经调查，反映事项属实。用户所在线路下半年因农网改造施工计划停电10次、故障停电2次，临时停电2次，共14次。已督促当地供电企业制定改进措施，认真梳理停电计划，加强停电计划管控，合理安排工程施工停电时间，管控好重复停电和非计划停电，确保群众满意用电。用户对处理结果表示满意。

	9
	内蒙古电力（集团）有限公司乌兰察布电业局
	乌兰察布市兴和县群众反映，2019年12月10日自家停电，查询余额还有190余元，怀疑电表线路存在问题，12月11日联系95598供电服务热线，工作人员查看后，告知更换电表时施工人员把线路接反，但未处理告知自行解决，且服务态度差。请求按照实际用电量退补电费，并尽快更正线路。
	经调查，反映事项部分属实。用户确实存在电表接反的情况，因当日邻居外出不在，施工队告知用户等邻居回来后进行解决，但因施工队人员第二天外出未将此项工作进行交接，导致问题被搁置。已督促当地供电企业尽快整改，为两家表计接户线进行了更正，并协调两用户对电费差额进行了调整。用户对处理结果表示满意。

	10
	内蒙古电力（集团）有限公司锡林郭勒盟电业局 
	内蒙古锡林郭勒盟某群众反映，2018年10月底前每个月电费达到300至400多元，向供电局反映后，总告知电表无问题，2018年10月底关闭电表总闸后，每月都产生欠费，其中2019年3月及11月产生200多元电费。请求对2018年10月底前电费异常及关闭电表总闸后仍产生电费问题作出合理解释。
	经调查，反映事项属实。由于当地供电企业未及时安排人员抄录表底数，导致用户换表后未能按时发行电费，至2019年11月存在多月未抄表情况。经现场检查，线路存在火线进线跨越空开的情况，因此出现空开断开但线路仍处于通路状态产生电费。经协调，当地供电企业已发起退补差额阶梯电费工作，并协助投诉人将跨跃空开的线路拆除。已向当地供电企业提出监管意见，要求进一步细化电费抄核收管理，对相关责任人、相关责任单位进行经济考核。投诉人对处理效率与结果表示满意。

	11
	国网内蒙古东部电力有限公司兴安盟供电公司
	兴安盟科尔沁右翼前旗群众反映，2018年6月份安装个人扶贫光伏发电，2018年7月份与科尔沁右翼前旗供电局并网，合同规定按月结算电量，但2019年9月之后电费一直未收到，希望尽快结算上网电费。
	经调查，反映事项属实。当地供电企业光伏上网电费结算于2019年9月开始由手动记账改为统一报账平台支付，因需收集、核实、录入的光伏用户信息量较大，导致用户上网电费未能及时结算。经督促，当地供电企业已于2019年年底前完成9月至12月光伏上网电费的结算。用户对处理结果表示满意。

	12
	国网辽宁省电力有限公司朝阳供电公司
	朝阳市朝阳县群众反映，其为个体户，2019年12月在未收到通知情况下，其自行出资申请安装的变压器被更名为房东名下，联系95598供电服务热线反映未解决。请求将变压器重新更名为自己名下。
	经调查，反映事项部分属实。用户房东于2019年12月18日持身份证、销户证明、租赁合同和当地村委会出具的产权证明等到当地供电企业办理更名。原用户名为企业，因该企业已注销，企业法人无法联系，工作人员在未经原用户法人确认情况下为其办理了更名。已督促当地供电企业进行整改，经用户及房东双方同意后重新更名为原户名。用户对处理结果表示满意。

	13
	国网辽宁省电力有限公司大连供电公司
	大连市庄河市群众反映，其居住村庄低电压持续多年，变压器已老化，2018年农网改造更换了变压器，但一直未接电投运，联系供电所一直未解决，希望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项部分属实。该群众所在地确实存在低电压情况，供电企业已将当地供电台区列入2018年改造计划，2019年7月实施改造，其中1台变压器已于2019年10月21日投运。经督促，当地供电企业采取变压器调档等技术措施缓解低电压，同时加快其余2台变压器改造进度，并于2020年1月9日正式接电投运，彻底解决了该地区低电压问题。用户对处理结果表示满意。

	14
	国网吉林省电力有限公司白城供电公司
	白城市大安市群众反映，当地低电压已持续3年，联系95598供电服务热线，答复2019年12月份更换变压器，但至12月16日仍未安装，再次联系95598供电服务热线，告知会上报协调，但问题一直未解决，恳请尽快解决低电压问题。
	经核实，反映事项部分属实。查询用户所在台区近3年电压曲线，2019年5月及8月集中灌溉期间，用户所处台区末端出现低电压情况。当地供电企业于2019年12月对台区进行改造，目前杆塔已完成改造，但因占地赔偿问题导致停工。经督促，当地供电企业积极与相关部门沟通协调，预计2020年4月底前完成改造，解决当地低电压问题。用户对处理结果表示认可。

	15
	国网吉林省电力有限公司长春供电公司
	长春市南关区群众反映，2019年12月7日开始其居住小区每周停电1次，已经连续停电3周，且每次停电均在10小时以上，并且均为同一线路故障导致，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2个月内共停电4次，其中用户自维设备故障停电1次，当地供电企业线路故障停电3次。经督促，当地供电企业计划于2020年6月底前建设备用电源，如发生故障可将居民负荷进行转带；同时加强计划停电管理，利用大修技改和农网工程施工对频繁故障线路进行改造，不断提高供电质量。用户对处理结果表示满意。

	16
	国网黑龙江省电力有限公司大庆供电公司
	大庆市大同区群众反映，2019年12月25日16：00自家欠费停电，未接到通知，并且通过支付宝交纳电费后未及时恢复供电，联系95598供电服务热线反映未解决。希望对停电未提前通知及交费后未能尽快恢复供电给出合理答复。
	经调查，反映事项部分属实。2019年12月12日，当地供电企业工作人员以电话告知方式向用户催费，并于12月15日上门粘贴催费通知单，7日后因该用户未及时缴纳电费对其实施停电。在用户交费后，需手动复电，但因当日停电户数较多，2小时后才为该用户恢复供电。已要求当地供电企业进行整改，进一步加强停电管理，提高服务水平。用户对处理结果表示满意。

	17
	国网黑龙江省电力有限公司哈尔滨供电公司
	哈尔滨市南岗区群众反映，2019年12月11日自家不明原因停电，询问原因是电表与邻居电表串表导致，并需要补交600元电费，联系95598供电服务热线反映未解决。希望解决串表补交费用问题。
	经调查，反映事项属实。因用户与邻居电表接反，导致2019年12月11日当地供电企业工作人员误将用户停电。当日，工作人员按用户要求将电表进行了调换，用户也将串表产生的费用如数返还。已要求当地供电企业进行整改，加强新装工程验收管理，重视现场计量装置及线路检查，避免类似情况发生，并按照规定对相关工作人员进行考核。用户对处理结果表示认可。

	18
	黑龙江省鸡西通达售电有限公司
	鸡西市鸡冠区群众反映，2019年11月，鸡西通达售电有限公司抄表员抄表时多抄200度电，多收电费100元左右，联系该公司告知会处理，但一直未解决。希望尽快退还多收电费。
	经调查，反映事项属实。2019年11月7日抄表员现场抄表后，在输入系统时输入错误，导致电量多计，电费多收。经督促，该售电公司已及时将多计电费返还给用户，并对相关工作人员进行了考核。用户对处理结果表示满意。

	19
	国网上海市电力有限公司浦东供电公司
	上海浦东新区群众反映，2018年8、9月份并网光伏发电项目，合同签订电费按季度下发，2019年6月份至今未下发光伏补贴及电费，其他用户均已下发，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快给其下发电费及补贴。
	经调查，反映事项属实。因当地供电企业财务发放系统升级调整，造成该户2019年6月至今未收到光伏补贴及电费。已督促当地供电企业尽快完成系统升级、数据调整并及时发放光伏补贴及电费。当地供电企业计划2月底前将相关费用发放至用户账户。用户对处理结果表示认可。

	20
	国网上海市电力有限公司浦东供电公司
	上海市浦东新区群众反映，2月份纸质版电费账单一直未收到，之前每月月中就可以收到，联系95598供电服务热线未解决。希望尽快发送纸质版电费账单。
	经调查，反映事项属实。因受疫情影响，为防止用户集中缴费交叉感染的风险，当地供电企业前期暂时未发放管辖区域电费账单。现定于2月24日起陆续投递（疫情封闭小区和门栋暂缓投递），如因账单延迟送达原因造成电费违约金的，供电企业将减免本月违约金。用户对处理结果表示满意。

	21
	国网安徽省电力有限公司亳州供电公司
	亳州市谯城区群众反映，1月5日18：00当地停电，1月6日21:00恢复后于1月 7日凌晨再次停电，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。1月5日用户所在线路因雨天受潮发生故障，导致该小区停电。当地供电企业于1月6日对两处故障开关柜进行了更换，于当日21时恢复供电。1月7日9：00该小区再次停电，经排查停电原因为开关柜保护定值问题导致开关跳闸，更改合适的开关定值后于当日17:00恢复供电。已督促当地供电企业加强线路巡视运维，对存在的隐患、缺陷及时进行处理、整改，避免造成停电事件发生。用户对处理结果表示满意。

	22
	国网安徽省电力有限公司合肥供电公司
	合肥市庐江县群众反映，其居住村庄使用的变压器频繁跳闸，此现象存在4年时间，联系95598供电服务热线反映未解决，希望尽快更换变压器解决频繁跳闸问题。
	经调查，反映事项属实。该户由10千伏工业园112线路三桥水站台区供电，因该台区线路、设备老化严重，且台区供电半径大，加之持续的阴雨天气，导致台区漏电保护器动作跳闸。已督促供电企业将该台区列入低压改造项目，计划于今年上半年组织施工。同时要求供电企业加强线路和设备巡视。用户对处理结果表示满意。

	23
	国网安徽省电力有限公司蚌埠供电公司
	蚌埠市龙子湖区群众反映，当地在1月26日20：00左右停电，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。该户所在区域因线路故障导致停电，经现场抢修处理，于28日17：00恢复供电。已督促当地供电企业加强线路运维，保障节日期间居民正常用电，并将有关情况向用户解释说明。现场用电情况恢复正常，用户对处理结果表示满意。

	24
	南方电网广东电网有限责任公司潮州供电局
	潮州市饶平县群众反映，其居住村庄的线路混乱已有6年左右时间，存在严重安全隐患。用户表示所在小水电自供自管区于2019年8月份并入南方电网，多次联系95598供电服务热线，告知正在处理，但一直未处理，恳请尽快解决安全隐患问题。
	经调查，投诉事项部分属实。投诉人反映村庄线路混乱，之前属小水电自供自管区域，存在严重安全隐患。供电企业2019年8月下旬接管线路，接管前已对该村线路设备开展隐患排查整治，2019年8月至今对线路设备巡视13次，对部分较为严重安全隐患进行消缺，并准备在疫情过后进行全村线路改造。经协调，针对部分电表安装位置不够高等安全隐患问题，已督促供电企业采取措施，确保村民用电安全。用户对处理情况表示认可。

	25
	南方电网广东电网有限责任公司广州供电局
	广州市天河区群众反映，南方电网通知其居住小区2019年12月16日8:30至22:00停电，22:00恢复供电时一直闪停，直至12月17日7:00才正常恢复供电，且当地频繁停电持续2年，联系95598供电服务热线反映未解决。希望对未按通知时间恢复供电给出合理答复并尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。当地2019年计划停电3次，故障停电1次。供电企业计划于12月16日8：30至22：00停电，对当地进行电力改造，期间用户由发电车供电。12月16日20：52，送电时因供电企业设备故障造成跳闸，后于17日7：03全部区域复电。已督促当地供电企业加强停电检修管理，及时向用户说明情况，做好设备运维保养，降低故障率。用户对处理结果表示理解。

	26
	南方电网深圳供电局有限公司
	深圳市罗湖区群众反映，2019年12月26日10:50工作人员上门催收电费，称其欠费92元，之后为其家停电，联系95598供电服务热线反映未解决。请求对工作人员暴力催收电费行为做出合理解释。
	经调查，反映事项部分属实。用户电费未缴纳，供电企业发催费短信无果，当月26日停电，电费逾期未超30天，不符合《电力供应与使用条例》第三十九条“自逾期之日起计算超过30日，经催交仍未交付电费的，供电企业可以按照国家规定的程序停止供电”规定。经协调，当地供电企业向用户沟通致歉。已督促当地供电企业加强停电管理，避免此类事件再次发生。用户对处理结果表示满意。

	27
	广西新电力投资集团有限公司富川瑶族自治县水利电业有限公司
	贺州市富川瑶族自治县群众反映，2019年12月25日17:00欠费停电，随后通过微信交纳电费，但一直未恢复供电，联系当地供电企业反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项部分属实。用户12月25日缴纳电费未复电，当地供电企业对用户进行远程送电未成功。经协调，工作人员查明原因后，现场手工操作为用户合闸复电。已督促当地供电企业进一步加强停电管理，避免此类事件重复出现。用户对处理结果表示满意。

	28
	广西新电力投资集团有限公司三江侗族自治县水利电业有限公司
	柳州市三江侗族自治县群众反映，自家房屋出租，租客连续3个月未交电费，联系966022供电服务热线，要求给房屋断电，但一直未断电，导致产生滞纳金，希望尽快给房屋断电。
	经调查，反映事项部分属实。用户发现租客3个月未缴电费，致电966022反映情况并要求供电企业停电，但坐席未经核查便答复是业主与租客问题，让其自行协商，未将情况及时准确传达。经协调，当地供电企业已向用户解释说明有关规定，帮助业主与租客协商解决问题。用户对处理结果表示满意。

	29
	南方电网广西电网有限责任公司钦州供电公司
	钦州市灵山县群众反映，其居住村庄7月进行农网改造，供电所将电线固定自家墙壁上，导致墙壁开裂，房屋漏雨，多次联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快移走电线。
	经调查,反映事项部分属实。用户所在公变台区已列入2019年紧急项目工程库，目前未开工。用户家附近电杆以及供电线路属于台区的旧7米低压电杆，低压线路以用户屋角的二位阶码以及旧7米电杆为支撑点，为村民供电。用户墙壁不存在开裂及室内漏雨现象，但旧7米电杆为支撑点的导线离房屋安全距离不够。已督促当地供电企业已进行整改，将电杆移除。并加强隐患排查，及时消除安全隐患。用户对处理结果表示满意。

	30
	国网山西省电力有限公司临汾供电公司
	临汾市洪洞县群众反映，其所在村1月24日晚7：00停电且频繁闪停，一直未恢复，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。因该用户所在10千伏线路过负荷掉闸停电，已于21:25全线恢复供电，期间短时停电3次。经协调，当地供电企业已上报整改计划，预计2020年6月30日前完成负荷的转接及老旧设备的更换。

	31
	国网山西省电力有限公司朔州供电公司
	朔州市平鲁区群众反映，2月3日其居住村庄持续3天低电压，且电压不稳。联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快解决低电压、电压不稳问题。
	经调查，反映事项属实。因当地村民修建宅基地时将变压器接地体破坏，造成低压侧用户电压不稳定。经抢修已于2月3日恢复正常供电。已督促当地供电企业进一步加强线路设备巡视力度，并将有关情况向用户解释说明。用户对处理结果表示满意。

	32
	国网山西省电力有限公司太原供电公司
	太原市娄烦县群众反映，当地1月24日19:00左右停电，一直未恢复，联系95598供电服务热线反映未解决，希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。该用户所在地变压器互感器烧坏导致多户停电，已于24日23:17抢修完毕并恢复供电。已要求当地供电企业加强春节期间线路巡视力度，做好设备维护，发现故障立即启动应急预案，确保春节期间人民群众满意用电。

	33
	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，当地近期安装电暖，但其家与邻居家（301室）的电表接反，目前家中停电，1月16日当地供电企业工作人员强行换回两家电表，但未解决2家的电费问题，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快解决电费问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在小区开展“煤改电”改造工作时，电采暖设备厂家误将用户与期邻居家接反，故停电属用户邻居欠费导致用户家停电。为避免用户电费差错累计过多，已督促当地供电企业工作人员与电采暖设备厂家联系，由电采暖设备厂家协调用户与邻居进行调整，解决用户电费事宜。用户对处理结果表示认可。

	34
	国网甘肃省电力有限公司平凉供电公司
	平凉市灵台县群众反映，当地1月19日3:00左右停电，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。故障发生后，供电企业工作人员对线路进行巡视检查时发现一辆货车与电杆碰撞，导致电杆断裂，B相导线脱落与A相导线搭在一起引起故障跳闸，因夜间抢修难度大导致停电时间较长，现用户供电正常。已督促当地供电企业进一步加强线路巡视力度，排除隐患，减少停电次数，不断提高供电质量。用户对处理结果表示满意。

	35
	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，其家电表以上线路老化，存在安全隐患已达半年，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。请求尽快更换线路。
	经调查，反映事项属实。该问题反映后，当地供电企业台区经理随意答复用户后未及时处理，未将相关情况告知用户，引发投诉。已督促当地供电企业进行整改，工作人员已对进户线及刀闸已进行整理改造，消除安全隐患，并将产权分界向用户进行解释说明，现用电正常。用户对处理结果表示满意。

	36
	国网浙江省电力有限公司温岭供电公司
	台州市温岭市群众反映，当地供电企业将村里4组高压线放到地面上，一直无人处理，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快解决此问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地确实存在高压线放在地面上无人处理的问题，已督促当地供电企业进行整改，将高压线路重新架设好，消除安全隐患，并在今后加强有关方面的安全管理。用户对处理结果表示满意。

	37
	国网浙江省电力有限公司舟山供电公司
	舟山市定海区群众反映，其之前属于后付费模式，从银行代扣，但2019年12月2日当地供电企业扣除其11月电费170元后，19日和28日又分别扣除200元，联系95598供电服务热线反映未解决。请求更改回后付费模式并退还多收400元电费。
	经调查，反映事项属实。用户所在地正在试点推广智能缴费业务，因前期公告推广不到位造成用户误解。已督促当地供电企业工向客户详细的介绍了智能缴费业务，并将银行代扣交纳电费的有关情况向客户解释说明，用户同意继续使用智能缴费业务。对此问题，已责令当地供电企业做出整改，避免此类问题重复发生。

	38
	国网江苏省电力有限公司苏州供电公司
	苏州市吴忠区群众反映，其所在小区内国家电网的配电箱有倾倒和腐坏等问题，存在很大安全隐患，从2018年第3季度起，多次联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。请求尽快进行整改解决此安全隐患。
	经调查，反映事项部分属实。用户小区配电箱存在部分破损，已要求当地供电企业进行整改，完成线路的固定以及配电箱门上锁工作，确保无安全隐患。另配电箱的整改已纳入供电企业2020年检修计划，预计于2020年12月30日前完成整改。用户对处理结果表示满意。

	39
	国网江苏省电力有限公司宿迁供电公司
	宿迁市宿城区群众反映，当地之前属于先用电后付费模式，用户1月2日已交过电费，但1月8日却欠费停电，当地供电企业告知已张贴过通知更改付费模式，但用户并不清楚何时更改为预付费模式，联系95598供电服务热线反映未解决。希望更改回后付费模式。
	经调查，反映事项部分属实。用户因逾期缴费多次，根据当地有关规定“对于一般及以上等级的失信用户修改电费结算方式为预结算或费控”，当地供电企业对用户缴费方式进行了更改。已帮助用户联系当地供电企业，确定用户在保持半年以上正常缴费后，可联系95598进行缴费方式的变更。用户对处理结果表示认可。

	40
	国网江苏省电力有限公司盐城供电公司
	盐城市滨海县群众反映，其所在小区从2015年起一直在使用临时用电，春节期间低电压，经常烧毁电器，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。请求将临时用电改为正式用电。
	经调查，反映事项部分属实。用户小区为农村集体小产权房，因开发商未建设客户用电工程，使小区居民无法正常用电。当地政府协调从另一临时用电设施接线暂时解决小区用户供电问题，属于转供电行为。因此，当地供电企业无法处理小区内的供电质量及电器损坏问题。江苏监管办已将调查结果告知用户并建议用户联系当地政府解决，用户表示知晓。

	41
	国网福建省电力有限公司福州供电公司
	福州市福清市群众反映，供电局拆除旧电线杆后，在他人门前架设新电线杆，由于不同意架设，迁移了架设位置，将电线杆架设在自家门前，多次联系95598供电服务热线反映未解决。希望对此问题给予合理答复。
	经调查，反映事项属实。因旧电杆架设在公共人行道上，且靠在树边存在安全隐患，当地供电企业与街道社区协商，计划将新杆架设在用户与邻居房屋交接处的公共人行道上。已督促当地供电企业与社区沟通协商尽快消除安全隐患。用户对处理结果表示认可。

	42
	国网福建省电力有限公司龙岩供电公司
	龙岩市上杭县群众反映，2019年上半年官庄畬族乡供电所架设的变压器距离其所在的住宅区太近，不到40米，联系95598供电服务热线反映未解决。恳请尽快移走变压器。
	经调查，反映事项属实。该变压器是当地供电企业与当地村委协商后安装在投诉人房屋的附近，因用户不同意执意要求迁移，当地供电企业与当地村委会多次沟通协商，同意2019年底迁移，但因一直未确定位置未完成迁移。已督促当地供电企业抓紧与村委会协商，确定位置安装变压器，彻底解决居民用电可靠性、安全性问题。用户对处理结果表示认可。

	43
	国网福建省电力有限公司南平供电公司
	南平市延平区群众反映，2019年12月29日18:00左右自家欠费停电，12月30日10:00左右通过微信交纳电费，一直未恢复供电，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。因该户为智能缴费户，预警信息发到户主手机，户主未将欠费停电情况告知用户，在交纳电费后，系统复电失败，当地供电企业未及时复电。已督促当地供电企业主动与用户沟通，并按要求将预警信息更改为投诉人手机，此外进一步完善智能交费系统，确保客户权益。用户对处理结果表示满意。

	44
	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，2月14日8:00左右当地不明原因停电，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。上午8:00由于小区变压器故障导致停电，当地供电企业工作人员第一时间进行抢修并于上午10:00恢复供电。经回访用户，用户表示家中有小孩进行网络课程学习，停电导致耽误课程，希望以后尽量不要出现停电的情况，也表示疫情期间互相理解，对处理结果表示满意。

	45
	国网河南省电力有限公司新乡供电公司

	新乡市高新区群众反映，2月5日收到供电公司催缴电费短信，通过支付宝交纳200元电费后，发现电费交错户号，联系95598供电服务热线，供电公司人员回复，告知需要用户到物业开具证明，持相关证明到供电公司办理退费，即使退费也是无法原路退回，而是退回到物业。恳请尽快将交错的电费退回到支付宝或自家户号里。
	经调查，反映事项属实。用户缴错的户号为单元楼道灯，之前一直由用户对此户号缴费并订阅短信，因操作不当导致费用缴纳错误，现已应用户要求帮其退订短信。考虑到处于疫情期间，已督促当地供电企业针对实际情况予以办理，用户通过微信的方式，提供相关资料，为其将错交电费退回至其银行卡上，用户对处理结果表示满意。

	46
	国网河南省电力有限公司信阳供电公司

	信阳市固始县群众反映，2月12日13:40左右当地停电，包含红绿灯，联系95598供电服务热线反映未解决。希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。用户反映的2月12日当地包含红绿灯停电是由于线路跳闸故障停电，当地供电企业第一时间进行抢修并及时恢复供电。已督促当地供电企业加强线路维护，并将有关情况向用户解释说明。用户对处理结果表示满意。

	47
	国网湖南省电力有限公司长沙供电公司
	长沙市长沙县群众反映，当地工业园在1月8日14:00停电，电费交到电力局，联系95598供电服务热线及电力局反映，总告知正在维修，但问题一直未解决，希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。1月8日用户所在线故障停电，经查是由于开关站过流导致柜体烧毁，经过抢修，1月9日下午合闸送电，用户恢复供电。已督促当地供电企业加强设备运维，强化故障抢修效率，提高供电质量。用户对处理结果表示满意。

	48
	湖南郴电国际发展股份有限公司郴州分公司
	郴州市苏仙区群众反映，2019年11月左右郴电国际在人行道上挖了三个坑，影响出行且存在安全隐患，联系96595供电服务热线反映未解决。恳请尽快解决此安全隐患。
	经调查，反映事项属实。用户所称地点因农网改造项目施工，开挖两个杆洞，临时设置的安全防护围挡未符合标准，确实存在一定安全隐患。已督促当地供电企业进行整改，消除防护围挡存在的安全隐患，完成改造工作后及时恢复路面。用户对处理结果表示满意。

	49
	国网湖南省电力有限公司岳阳供电公司
	岳阳市平江县群众反映，高压线经过其家房屋上空，但高压线无绝缘皮，存在严重安全隐患，此现象已有5年以上时间，多次联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。请求尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所反映的经过其上空的线路实际为低压电路，之前因有1米多跳线存在破损，已对其进行了更换。但用户表示不满意，应将整条低压线路更换。经协调，当地供电企业将约100米线路进行了更换。用户对处理结果表示满意。

	50
	国网四川省电力有限公司达州供电公司
	达州市宣汉县群众反映，其居住地持续3年低电压，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。希望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。现场实测用户电压为187.5伏，确实存在低电压问题。当地供电企业表示待当前疫情结束后，计划新建一条10千伏线路，待竣工投运后，对该地区进行更换线缆、增设变压器、调整负荷等方式，有效提升到户电压。用户对处理结果表示满意。

	51
	国网四川省电力有限公司凉山供电公司
	凉山彝族自治州雷波县群众反映，其居住地频繁停电已持续3个月时间，联系95598供电服务热线反映未解决。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10千伏线路近3个月共计发生3次故障跳闸导致停电。当地供电企业已将该台区原有的400安的剩余电流断路器更换为630安，增强供电可靠性；同时还将加强电力设施巡视检查工作力度，减少停电次数。用户对处理结果表示满意。

	52
	四川广安爱众股份有限公司
	广安市广安区群众反映，2019年12月实际使用26元电费，但电工向其家人收取28元电费，但未给其家人开具发票，其再次向供电所索要发票时，电工告知其没有交纳电费，联系当地供电企业服务热线无人接听。请求给其开具电费发票。
	经调查，反映事项属实。由于供电企业工作人员责任意识及服务意识不到位，在12月3日抄表时和12月14日在营业厅收费时，重复收取用户家12月电费，且未能及时进行核实退还，引发投诉。当地供电企业已向用户解释原有服务热线已停用，告知新的供电服务热线号码96503，同时重复收取的电费进行退还并道歉。用户对处理结果表示满意。

	53
	南方电网云南电网有限责任公司昆明供电局
	昆明市嵩明县群众反映，其居住村庄2019年12月25日16:00左右停电，一直未恢复供电，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。请求尽快恢复供电。
	经调查，反映事项部分属实。由于当地供电企业线路运维不到位、故障信息传递不到位、客户服务工作管理不到位，导致抢修复电时间较长。已督促当地供电企业积极联系用户对停电原因进行了解释说明，当天恢复供电。同时制定措施，提升故障抢修能力，加强线路运维及管控水平，切实保障供电可靠性，并对相关人员进行了考核。用户对处理结果表示满意。

	54
	南方电网云南电网有限责任公司昭通供电局
	昭通市威信县群众反映，当地近5天频繁停电，2019年12月16日14:00再次停电，一直未恢复供电，联系95598供电服务热线反映未解决，请求尽快恢复供电并解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地由于供电企业配网运维不到位，导致线路近一年来共计停电26次。已督促当地供电企业积极联系用户对停电原因进行了解释，并制定措施强化对重复故障跳闸的治理，切实提高供电可靠性，并对相关人员进行了考核。用户对处理结果表示满意。

	55
	南方电网贵州电网有限责任公司安顺供电局
	安顺市西秀区群众反映，其居住地1个月停电2、3次，频繁停电现象持续1、2年，联系当地供电企业告知线路故障，一直未解决，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地2019年停电13次，均为故障停电，1月22日因客户产权设备故障再次引发该用户家中停电。已督促供电企业加强线路巡视检查，全力排查整改隐患缺陷，切实加强停送电信息传递，确保用户用好电。用户对处理结果表示满意。

	56
	南方电网贵州电网有限责任公司毕节供电局
	毕节市七星关区群众反映，当地近3年持续低电压，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。希望尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地确实存在低电压问题，因当地供电企业内部管控不到位，未能按计划于2019年12月将改造项目投运。经督促，当地供电企业采取临时措施解决了用户反映的问题并对相关人员进行了考核，同时加快农网升级改造进度，有序开展复工复产，切实解决低电压问题，确保用户用好电。用户对处理结果表示满意。

	57
	贵州万峰电力股份有限公司
	黔西南布依族苗族自治州兴义市群众反映，其居住地1月24日21:30左右开始停电，多次联系当地供电企业及96668供电服务热线，电话均无人接听，希望尽快恢复供电，解决电压不足问题。
	经调查，反映事项属实。用户所述低电压问题确实存在，1月24日，受大雪天气影响，导致用户家中停电。已督促当地供电企业学习借鉴95598热线管理方式，适当增配人工坐席，畅通用户诉求渠道。按照政府有关要求，一手抓好疫情防控，一手抓好项目复工复产，确保2020年农网升级改造计划按期及时投运，切实提高供电质量，保证用户用好电。用户对处理结果表示满意。

	58
	国网贵州省电力有限公司铜仁供电公司
	铜仁市思南县群众反映，当地1月24日14:30左右停电，联系95598供电服务热线反映未解决。请求尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。1月27日当地相继出现大雪凝冻等极端天气，加之疫情影响，多地用电负荷出现大幅增长，致使台变低压综合配电箱内空开过电流跳闸，引起用户家中停电。停电后，当地供电企业立即派出5人赶到现场，并及时对此次故障进行了处理，于1月24日13:50分恢复该台区供电。已督促当地供电企业进一步加强负荷管理，并向用户解释说明有关情况。用户对处理结果表示理解。


