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2020年4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）
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	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蓟州供电公司
	天津市蓟州区群众反映，其居住小区近2年频繁停电，自2019年9月起多次联系95598供电服务热线问题未彻底解决，恳请尽快彻底解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。2019年至今，用户所在台区由于线路运行环境较为复杂恶劣，部分设备老旧等问题共计停电8次。已督促供电企业将该台区及低压线路纳入项目储备，目前正在进行立项整改准备工作。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	2
	国网天津市电力有限公司武清供电公司
	天津市武清区群众反映，在英华中学对面营业厅领取电费普通发票后，需到富民里杨村营业厅办理变更专用发票业务，业务办理不方便，联系95598供电服务热线问题未解决。希望不同业务实现集中办公，方便群众。
	经调查，反映事项属实。关于客户提出将普票改为专票的业务，在原领取发票的营业厅即可办理。但因工作人员业务不熟，故指引客户到其它地点办理，给客户造成不便。同时，疫情期间，客户也可通过网上国网手机APP等远程渠道办理各类用电业务。已督促供电企业加强对营业人员业务培训，加大“网上国网”宣传推广力度，做好优质服务工作。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	3
	国网河北省电力有限公司邯郸供电公司
	邯郸市曲周县群众反映，2013年3月至2020年3月当地农田灌溉用电电费一直由当地供电企业电工收取并提供手写收据。联系95598供电服务热线后，当地供电企业仅提供2018年5月至2019年12月电费发票，且对比电费发票与电工开具的收据发现，多收取其电费2763元。请求当地供电企业提供2013年3月至2018年5月电费发票，退还多收取电费，并就电工开具手写收据事宜进行处理。
	经调查，反映事项部分属实。客户所述电工王某于2017年10月退休后，由当地供电企业台区经理常某私自委托代收用户所在地电费，在2018年5月到2020年1月期间多收取用户电费2763元。当地供电企业已对台区经理常某不履职行为做出处理，禁止王某参与代收电费，并退还多收取用户电费，后续当地供电企业将开展专项检查，对履职不当、渎职失职等行为进行严肃处理。但用户2013年3月至2018年5月期间电费，为其使用村内产权机井的电费，电费交于村内机井负责人，供电企业无法提供票据。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	4
	国网河北省电力有限公司张家口供电公司
	张家口市怀安县群众反映，其2019年1月向当地供电企业报装用电，3月安装电表时错挂位置，自已交费却无法用电，联系95598供电服务热线后，工作人员承诺为其安装新电表，但一直未安装，且服务态度恶劣。恳请退还多交电费，实现正常用电。
	经调查，反映事项属实。当地供电企业人员检查发现用户处表计挂错位置，导致无法正常用电。现已退还错收电费，调整电表后，用户用电正常。同时，供电企业工作人员已上门致歉，并将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	5
	国网辽宁省电力有限公司大连供电公司
	大连市甘井子区群众反映，2月18日当地供电企业抄表人员通知其在2月25日前必须交纳电费，且服务态度不好。但因疫情期间公司未开门，无法拿卡到营业厅交费。2月25日下午供电企业就在其公司门口玻璃上张贴催费单，且无法清除。请求清除催费单，并咨询疫情期间能否延期到营业厅交费。
	经调查，反映事项部分属实。用户2020年2月电表欠费，因电表故障，欠费后没有跳闸停电，抄表员根据工作需要上门张贴催费单催费。供电企业工作人员已将张贴催费通知单清理干净，待下月电费发行后启动换表流程。同时，该用户符合疫情期间申请缓缴电费的政策条件，可申请延缓缴纳电费。已督促供电企业将具体情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	6
	国网辽宁省电力有限公司营口供电公司
	营口市大石桥市群众反映，5、6年前自家三相电停电后被告知不予供电。2019年10月联系95598供电服务热线反映，答复可于2020年1月为其重新免费安装电表，但一直未解决。2020年2月4日却收到欠费通知单，告知已用电442度，欠费285.18元。恳请尽快解决三相电未通电问题，并就未通电但产生电费给予答复。
	经调查，反映事项部分属实。当地供电企业在用户处勘查发现，其电表箱被人为撬开接线用电，导致用户产生电费，已将勘查结果告知用户，用户表示理解，并同意缴纳这部分电费。对于三相电未通电的问题，属供电企业产权的线路已安装并通电，用户产权的线路需要用户自行承担，待建成后供电企业将免费提供并安装电能表。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	7
	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，其在疫情期间一直未营业，但在2月13日收到欠费3000多元的短信通知。联系95598供电服务热线，告知属供电企业系统原因导致，无需要交纳。但其要求调取2012年至2020年期间交费记录和用电清单，当地供电企业告知只能调取一年内信息。请求调取2012年至2020年期间用电清单，并对系统原因造成欠费3000多元的问题作出合理解释。
	经调查，反映事项部分属实。2020年2月13日因当地供电企业采集系统数据溢出，导致用户收到错误的欠费短信，供电企业已向用户解释说明。同时，已告知用户可携带身份证明材料到当地供电营业厅打印用电详单及缴费明细。用户对处理结果表示满意。

	8
	国网吉林省电力有限公司松原供电公司
	松原市长岭县群众反映，其居住村庄频繁停电已有3年。当地2018年已进行农网改造，但架设的新变压器一直未接电使用，多次联系95598供电服务热线及当地供电企业未解决，希望尽快投入使用新变压器，解决频繁停电的问题。
	经调查，反映事项部分属实。该用户所在线路2002年建设，线路状况较差，遇刮风下雨存在频繁停电现象。用户所在地3年内停电43次，其中供电企业设备检修及故障导致停电8次，用户产权设备故障导致停电35次。当地供电企业于2018年11月开始线路改造，但因改造涉及面广、范围大、施工难度大，线路一直未改造完成，新变压器未投入使用。原计划2020年2月1日前对该台区进行的后期改造，因疫情原因暂停，现计划在疫情结束后第一时间对该台区进行改造，尽快将新变压器投入使用。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	9
	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，其所在小区频繁停电持续2年，近一周已停电3次，恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。用户所在小区之前为临时基建状态，2019年9月小区转正式用电后，至今共停电6次，其中供电企业责任停电4次，非供电企业责任停电2次。已督促当地供电企业加强线路巡视、及时消缺，不断提高供电质量，同时按规定对相关责任人通报批评及经济处罚。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	10
	国网陕西省电力公司渭南供电公司
	渭南市蒲城县群众反映，其于2018年10月5日与当地供电企业签订光伏发电合同，合同约定结算周期为1个月，一直未结算电费。合同未写明电价，供电所之前告知按照0.55元/度结算，但2018年5月31日起应按0.7元/度结算，联系当地供电企业未解决。请求按照0.7元/度尽快结算电费。
	经调查，反映事项属实。用户于2018年9月26日申请安装光伏，因当时补贴政策未明确，故合同中未写明电价及结算周期，与用户商定待补贴政策明确后一并结算。依据国家电价执行相关文件政策，用户电价自2018年10月5日起，执行0.3545元/千瓦时，自2019年7月1日起，除0.3545元/千瓦时电价外，增加财政补贴0.18元/千瓦时，5月份将完成上网电费及补贴电费结算。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	11
	国网陕西省电力公司西安供电公司
	西安市灞桥区群众反映，其居住村庄频繁停电持续1个月，联系当地供电企业及95598供电服务热线，告知因线路老化导致故障停电，但未彻底解决，希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地于2020年3月1日至4月15日期间停电9次，均为故障停电。已督促当地供电企业对管辖范围内线路进行全面巡查，配合修树、更换自动化开关、驱鸟器，并计划更换绝缘线。已将有关情况向用户解释说明，用户表示基本认可。

	12
	国网陕西省电力公司西安供电公司
	西安市碑林区群众反映，2019年11月3日供电企业为小区更换智能电表，2019年11月3日至2020年3月自家共使用2789度电量，该期间未交纳过电费。2020年3月份通过国网APP交纳之前未交的电费，发现更换电表后的用电量都计算在3月份的用电量里，导致阶梯电价计费过高，联系95598供电服务热线未解决。希望按照正常阶梯电价收取电费。
	经调查，反映事项属实。2019年11月3日供电企业为用户小区更换智能电表，换表后至2020年3月用户家共使用2789度电量，但未缴纳电费。用户缴费时发现电量电费都计算在3月份的用电量里。供电企业核实用户用电情况后进行了整改并退还用户电费383.25元。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	13
	国网陕西省电力公司咸阳供电公司
	咸阳市渭城区群众反映，其家中无人居住，3月20日其家人收到欠费短信，3月23日用户交纳电费，3月30日回家发现停电，冰箱物品损坏。联系供电企业工作人员告知因其家无人，已经人工拉闸断电。对未告知拉闸时间，拉闸前未电话通知，交费后未及时送电等不认可。联系95598供电服务热线及当地供电企业，已经承认是员工失误，但答复无法解决，且工作人员服务态度不好。希望针对服务态度及业务问题给予解释。
	经调查，反映事项属实。用户小区为合表户新接收改造小区，因用户欠费，2020年3月18日向用户发送欠费短信，3月20日工作人员上门催费，因家中无人，在用户门口张贴欠费通知单。用户于3月23日缴清欠费并预存200元电费，但工作人员疏于查看用户缴费记录，手动断开用户处漏电保护器，导致用户缴费后家中仍然无电。供电企业工作人员已向用户解释说明并与其协商赔偿问题，用户对处理结果表示满意。

	14
	国网宁夏电力有限公司银川供电公司
	银川市永宁县群众反映，其在2019年10月份并网光伏发电，但一直未结算电费，合同约定每季度结算1次，联系当地供电企业未解决，恳请尽快结算电费。
	经调查，反映事项属实。用户分布式光伏发电项目于2019年10月并网，因2018年6月30日后并网用户上网电价及补贴标准尚未明确，当地供电企业自2019年6月起暂停支付2018年6月30日后并网用户的发电补贴电费。2019年12月底，发改价格〔2019〕761号文件明确了补贴标准，2020年2月供电企业完成了用户补贴电费结算。因疫情影响，4月份完成了用户并网后上网电费及2019年补贴电费支付。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	15
	国网安徽省电力有限公司合肥供电公司
	合肥市蜀山区群众反映，3月31日自家停电，联系当地供电企业社区经理，未提供报障电话，拒绝帮其排查，直接让其自行联系社会电工处理。电工检查告知因电表箱路由器被人为损坏导致停电，维修需200元。希望就社区经理不为其检查复电，以及需自已出资解决电表箱故障问题做出解释。
	经调查，反映事项属实。供电企业工作人员在接听用户电话时主观认为故障原因为用户资产引起，未能及时联系抢修人员上门检查故障原因。经现场勘查，该户停电原因是用户表下空开损坏导致，属用户资产部分。供电企业已与用户协商维修费用问题，并将有关情况向用户解释说明，用户表示满意。

	16
	国网安徽省电力有限公司六安供电公司
	六安市舒城县群众反映，其居住村庄线路裸露、老化，一直未农网改造，持续5、6年低电压，多次联系当地供电企业和95598供电服务均未处理，希望尽快开展农网改造解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地因供电设施老旧、公变偏离负荷中心等原因造成到户电压低问题。但因为资金问题，尚未进行改造。现已督促当地供电企业，将用户所在台区改造纳入建设项目库，待项目资金下达后第一时间实施整改。在项目下达前，将对台区所有低压干、支线进行摸排，并积极落实运维改造资金，预计在11月份前完成该台区的低压线路改造工程。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	17
	国网安徽省电力有限公司六安供电公司
	六安市舒城县群众反映，当地供电企业将自家电表安装在邻居院内，距离其家20米左右。目前，其邻居家房屋已10余年无人居住，成为危房，电表箱破旧漏水，导致跳闸。联系当地供电企业及95598供电服务热线未解决，希望尽快将电表移到自家附近。
	经调查，反映事项属实。用户所在地区电表多数为集中安装，前期用户提出移表诉求后，因疫情影响，当地列入维修计划较多，造成更换任务滞后。现已督促供电企业对该户表进行移位并更换线路。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	18
	国网安徽省电力有限公司芜湖供电公司
	芜湖市无为县群众反映，疫情期间因供电营业网点未正式营业，导致迟交1月和2月电费。2月29日左右缴纳电费时，当地供电企业收取滞纳金，认为违反了3月20日发改委相关文件对中小微企业生产经营所需的用电、用水、用气等确因流动资金，缴费困难，施行欠费不停供，不收滞纳金措施的规定。多次联系当地供电企业和95598供电服务热线未解决。请求尽快退还滞纳金。
	经调查，反映事项属实。用户3月1日缴纳，《安徽省发展改革委关于阶段性降低涉农企业生产经营成本等有关事项的通知》（皖发改办价格〔2020〕88号）文件发布于2020年3月2日，前期因该文件未发布，供电企业告知用户需到县疫情控防指挥办开具证明再退还滞纳金。现文件已出台，确实存在处理退还滞纳金服务不及时问题，已督促供电企业按国家相关政策退还滞纳金，并将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	19
	国网湖北省电力有限公司恩施供电公司
	恩施土家族苗族自治州建始县群众反映，其居住村庄路边木制电线杆严重腐烂，电线距离地面不到2米，存在安全隐患，联系当地供电企业和95598供电服务热线均未处理，恳请尽快解决安全隐患问题。
	经调查，反映事项属实。该用户居住地的四根低压木制电线杆因年久失修，杆跟及杆身腐烂严重，加之进户线下垂对地距离不到2米，确实存在安全隐患。已督促当地供电企业与用户协商，于2019年12月19日制定了整改方案，调整低压线路走向，新组立5根电杆，更换钢芯铝绞线，并将用户进户线、电表及表箱安装规范。同时对相关责任人进行了考核。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	20
	国网湖北省电力有限公司荆州供电公司
	荆州市监利县群众反映，其居住地春节期间停电，持续了3、4年，联系95598供电服务热线和当地供电企业告知是因为负荷大，但一直未解决。希望尽快解决春节期间频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地区2019年11月24日至2020年1月24日共停电3次，其中2次为临时消缺停电、1次为树障导致。前几年春节期间，因外来返乡人口增加，用电负荷陡增，确实会出现过负荷停电现象。2019年10月供电企业采取了技术措施，加装分段开关调整负荷，解决了春节期间过负荷停电的问题。已督促当地供电企业及时发布停电信息，加强线路停运管理和设备运行维护。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	21
	国网湖北省电力有限公司孝感供电公司
	孝感市孝昌县群众反映，其居住地刮风下雨就会停电，已持续10多年，其中3月26日停电2次，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。已要求当地供电企业及时制定整改措施，加强线路巡视，安排检修计划及时进行处理；针对未改造的支线，尽快申报网改项目；制定5月份检修计划，对发现的缺陷集中处理；加强宣传台区管理员电话和供电所服务电话，提升故障报修反应速度；在用电高峰期，对辖区内高压线路的设备连接部位开展红外测温专项活动等。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。 

	22
	国网湖北省电力有限公司襄阳供电公司
	襄阳市谷城县群众反映，其居住村庄线路老化，近10年持续低电压，联系95598供电服务热线和当地供电企业反映未解决。希望尽快解决线路老化和低电压问题。
	经调查，反映事项属实。已督促当地供电企业立即制定整改措施。供电企业已将用户所属的台区列入2020年低电压改造计划，现物资已招标，待物资到位后，预计在6月30日前进行低电压改造。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	23
	国网江西省电力有限公司吉安供电公司
	吉安市万安县群众反映：当地近10年持续低电压，联系95598供电服务热线和当地供电企业，总告知会进行改造，但问题一直未解决，请求尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区因居住分散，且近两年用电负荷攀升，低压线径过细，部分末端用户存在季节性低电压问题。已督促当地供电企业加快整改，完成了该台区新建项目建设并投运。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	24
	国网江西省电力有限公司九江供电公司
	九江市九江县群众反映，3月3日通过微信查询自家电费余额为23.5元，3月4日再次查询时发现欠费26.3元，认为国家电网计费系统存在问题，联系95598供电服务热线未能接通，恳请对扣费异常做出合理解释。
	经调查，反映事项属实。用户余额不准是因为国家电网实时费控系统测算程序出现问题，造成用户在供电企业营销系统、各个第三方平台（微信、支付宝、网上国网）查询到的电费均是错误的。已督促当地供电企业立即整改，恢复电费实时余额，进一步提高服务水平，并做好解释工作，用户表示认可。

	25
	国网江西省电力有限公司南昌供电公司
	南昌市红谷滩区群众反映，3月5日16:30左右一名自称是当地供电企业工作人员上门催交电费，但未出示工作证。该工作人员未经允许给本人拍摄，对此行为不认可，并担心会泄露个人信息，希望尽快删除照片。
	经调查，反映事项属实。2020年3月5日供电企业工作人员上门催费，由于工作需要，拍摄了上门催费的照片。已督促供电企业立即整改，并做好供电服务工作。目前，供电企业工作人员已经联系用户，当面删除了照片，解释有关情况，并向用户表示歉意。用户表示可以理解。

	26
	国网江西省电力有限公司上饶供电公司
	上饶市广丰县群众反映，当地近8年每逢年三十就停电，1月24日16:30左右再次停电，联系95598供电服务热线及当地供电企业反映，未得到解决，恳请尽快恢复供电并解决每逢年三十就停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户反映的停电为故障停电，已于当日18:19恢复供电。已督促供电企业向用户做好沟通解释，并做好供电服务工作，建立常态化的联络机制，用户对处理结果表示认可。

	27
	国网重庆市电力有限公司丰都供电公司
	重庆市丰都县群众反映，其居住地电压不稳且低电压，持续2年多，多次联系95598供电服务热线和当地供电企业，一直未解决，希望尽快安装新变压器，解决电能质量问题。
	经调查，反映事项属实。已督促当地供电企业进行整改，待疫情复工后对用户所在台区开展增容工作，以及在未增容前采取临时措施提高供电电压，同时加强巡视，提升运维水平。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	28
	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，负责其小区电费收取的工作人员每月10日就开始张贴催费单，而其小区是每月24日才开始收取电费，不应过早张贴催费单，联系95598供电服务热线未解决，请求每月24日后张贴催费单。
	经调查，反映事项属实。用户反映张贴催费单系供电企业正常工作流程，是为了提醒用户做好缴纳电费准备。当地供电企业表示可以应用户要求，不再对其张贴催费提醒单。

	29
	国网重庆市电力有限公司石柱土家族自治县供电公司
	重庆市石柱土家族自治县群众反映，当地近10年持续低电压且频繁停电，虽已进行农网改造，并更换新线路，但一直未给新线路并网通电，希望尽快完成农网改造为新线路通电。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区工程延期由工程实施方案优化调整、雨水天气等
多种因素导致，目前已督促当地供电企业加快施工进度，尽快完成台区改造工程。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	30
	南方电网广东电网有限责任公司广州供电局
	广州市越秀区租户反映，3月10日18：27其居住地因老鼠咬断电线线路导致大面积停电，当地供电企业抢修了5、6个小时才恢复供电，认为抢修时间过长，且以上这种停电抢修时间过长的情况自2019年开始已出现过4次，恳请提高停电抢修的效率。
	经调查，反映事项部分属实。3月10日，用户所在台区变压器发生永久故障停电。抢修人员及物料1小时内到位，受现场作业施工面限制，11日凌晨1:00完成转供并恢复受影响居民用电，累计停电6小时。11日16:45恢复正常供电。经查2019年，当地共停电3次，7月15日、20日因故障停电分别23分钟、31分钟，7月28日计划停电3小时。经协调，供电企业将抢修处理情况以书面形式转交用户，用户表示认可。

	31
	南方电网广东电网有限责任公司云浮供电局
	云浮市郁南县群众反映，其居住地3月12日18:00左右停电，一直未恢复，联系当地供电企业让其等待，请求尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。用户居住地停电为线路断线故障引起。由于夜晚现场环境复杂，安全风险较大，供电企业先隔离故障，23:22恢复线路其他用户供电，3月13日15:37全线恢复供电。已督促供电企业向用户详细解释原因，用户对处理结果表示满意。


	32
	南方电网广西电网公司贵港供电局
	贵港市桂平市群众反映，2017年当地供电企业已将自家和其亲属家电表（共四块电表）移到木架上，以便翻建房屋，2019年9月申请移表至新房屋，但当地供电企业安排施工人员到现场查看称用户家房屋过高，无法安装，一直未处理。2020年1月，因下雨，木架断裂，电表掉落在地上，存在安全隐患，供电企业工作人员到现场查看后，一直未处理，联系95598供电服务热线未解决，希望尽快将电表移到安全位置。
	经调查，反映事项属实。客户申请移表后，2019年11月7日施工队因房屋位置过高，无法施工。2020年1月7日下雨，用户电表掉落，但因时值春节前施工任务重无法及时为用户移表。春节后因疫情防控期间无法施工，所以导致移表工作一直滞后。经协调，供电企业于3月27日到现场核实，与用户确定移表位置与时间，并安排施工人员进行移表，消除隐患。用户对处理结果表示满意。

	33
	广西贺州市桂源水利电业有限公司
	贺州市八步区群众反映，其所在村庄频繁停电，且低电压，已持续1年多，多次联系当地供电企业一直未解决，恳请尽快解决频繁停电和低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区自一期农网改造至今已近20年，用户用电又处于供电线路末端，确实存在低电压问题，供电企业已将该台区列入农网改造项目。用户反映频繁停电问题，主要为用电高峰期过负荷导致，由于疫情管控原因，供电企业无法及时进村检查和更换开关。经协调，已于2月4日16：00更换该台区低压开关恢复用户供电，并将农网项目实施进展情况告知用户，同时引导用户错峰用电、安全用电。用户对处理结果表示认可。

	34
	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，当地每逢用电高峰期就频繁故障停电，联系95598供电服务热线，总告知是设备老化，但问题一直未解决，希望尽快解决用电高峰期频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在线路建设于1999年，运行年限长，线路老化，腐蚀情况较为突出，故存在频繁停电问题。经协调，供电企业已通过网架优化，开展前期可研、改造等方式推进解决问题。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	35
	国网山西省电力有限公司晋中供电公司
	晋中市太谷县群众反映，自家院里有两套房，均有单独房产证，之前两套房共用1块电表，因煤改电，1块电表无法带动两套房供暖，2019年11月向当地供电企业提交报装手续，但工作人员以各种理由推脱迟迟未给报装。2020年3月27日再联系办理，告知其提交的报装手续丢失，需再次提交报装手续。请求找回丢失报装资料，尽快为其安装电表。
	经调查，反映事项部分属实。2019年11月，用户报装，因其家中已有一块电表，新装时需要其提供身份证和两个房产证，由于用户所带身份证与房产证名字不一致，需其开具户籍证明，所以工作人员让用户补缴资料后再行办理。3月27日，用户携带补交的资料找到工作人员办理，但工作人员告知用户原材料丢失。经督促协调，当地供电企业已找到用户资料，并于4月2日为用户新装了电表。供电企业根据内部规定，对相应员工作出相应考核。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	36
	国网山西省电力有限公司朔州供电公司
	朔州市右玉县商户反映，之前每月都正常交纳电费，但4月9日20:00收到95598供电服务热线发送欠费760元的短信，联系告知是补交2019年5月至2020年3月电费，对此不认可，希望取消缴纳760元的欠费。
	经调查，反映事项属实。因用户电表的采集模块故障导致数据异常，工作人员便估抄了用户用电数据，导致电费不准。后经核查，需补收用户2019年5月至2020年3月期间的差额电费755.27元。经与用户沟通解释，用户已于4月16日缴纳了该笔电费。同时，当地供电企业对相关责任人按照内部管理规定作出相应考核。用户对处理结果表示认可。

	37
	国网山西省电力有限公司忻州供电公司
	忻州市忻府区群众反映，其居住小区频繁停电已有2个月时间，导致家中学生多次未能上网课，多次联系95598供电服务热线，一直未解决，恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地电缆近两个月停电6次。当地供电企业已于3月11日将电缆全部更换，并加强不定期巡视及特殊巡查工作，及时发现隐患和消除，确保供电设备安全稳定运行。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	38
	国网山东省电力有限公司烟台供电公司
	烟台市莱州市群众反映，其居住地刮风下雨就会停电，已持续3年多，向当地供电企业及95598供电服务热线反映，告知线路老化导致，但一直未得到解决，恳请解决问题保障正常供电。
	经调查，反映事项属实。2020年1月至3月，用户处共停电15次，主要集中在2月15日至17日恶劣天气时供电线路舞动导致停电。针对今年出现频繁停电的问题，当地供电企业已将为用户供电的线路列入防舞动治理项目，年内实施，将通过加装相间间隔棒，解决此问题。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	39
	国网甘肃省电力有限公司定西供电公司
	定西市渭源县群众反映，2019年5月份左右其居住村庄农网改造，只有用户与邻居家未改造，联系当地供电企业，告知等其他村更换户表时进行改造。2020年4月10日当地已更换户表，但自家与邻居家还是未改造，联系当地供电企业，告知用户属新增用户，资料不全，需等5月中旬进行改造。因其2014年已建房接电，非新增用户，希望尽快进行农网改造。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区2019年农网升级改造时，因用户居住分散，设计航拍人员不熟悉当地地形，在施工图设计时未将用户及其邻居供电线路标注，致使用户及其邻居家供电线路未进行改造，引发用户不满。后用户咨询时，告知属新增用户，是指用户线路改造项目属新增改造项目，需完成项目变更等资料后再进行改造。4月17日，供电企业工作人员向用户解释说明，并告知5月份将完成线路及户表改造工作。用户对处理结果表示认可。

	40
	国网甘肃省电力有限公司临夏供电公司
	临夏回族自治州广河县群众反映，3月24日左右向当地供电企业申请报装用电，手续齐全已受理，并告知10天之内为其安装电表，3月27日联系95598供电服务热线告知4月7日之前给其安装电表，但一直无人安装，请求尽快解决报装用电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区建设列入2019年农网升级改造项目，3月用户咨询办理新装用电业务时，供电企业告知4月7日前进行电表安装。但因供电企业施工改造进度滞后，4月7日前不具备电表安装条件，引发用户不满。供电企业于4月15日为用户进行了装表接电，并向用户进行了解释说明，用户对处理结果表示满意。

	41
	国网甘肃省电力有限公司临夏供电公司
	临夏回族自治州临夏市群众反映，2月中旬发现自家电表黑屏，3月16日又收到欠费1413.17元的通知。联系当地供电企业后，工作人员到现场查看，告知电表有问题，并更换新电表，且将旧电表拿走。用户当天向工作人员申请校验电表不受理，联系95598供电服务热线未解决。现供电企业已向其催缴电费，并告知再不缴纳电费，将会断电。希望尽快校验电表并解决电费增多问题。
	经调查，反映事项属实。用户于2月中旬发现自家电表黑屏，经工作人员现场检查，用户表计进出线盒烧毁严重，因供电企业计量室无法检验，需另行委托验表，待验表结果出具后，将向用户告知。供电企业工作人员已向用户解释说明，用户在申请验表期间，其电费仍应按期交纳，验表结果确认后，再行退补电费。用户对处理结果表示满意。

	42
	国网新疆电力有限公司昌吉供电公司
	昌吉回族自治州昌吉市群众反映，2017年当地发改委印发1429号文件，鼓励居民使用电采暖。但其从2017年起一直向当地供电企业申请报装电表，一直推脱不受理。2020年1月21日，再次联系当地供电企业，告知正月十五后为其办理手续，但一直无人处理。2月23日联系95598供电服务热线告知需等当地变压器增容后或用户自行安装专变才可以给其安装电表。3月11日联系95598供电服务热线告知增容手续正在报批中，但未告知增容完成的具体时间。希望尽快给其安装电表。
	经调查，反映事项属实。该用户于2017年秋季安装了电采暖设备，并于2017年9月、2018年1月两次向当地供电企业递交申请报装电采暖用电。但因该村变压器重载运行，当地供电企业未受理。2020年1月22日，用户再次到当地供电营业厅申请电采暖新装用电，工作人员现场勘察完后告知咨询电采暖客户较多，如全部接入将存在用电安全隐患，要优先满足居民照明及生活用电。后经督促，3月19日，当地供电企业工作人员向用户出具了供电方案，告知其需找有资质的施工单位对客户侧进行施工，供电企业验收合格后便可装表送电。用户对处理结果表示满意。

	43
	国网新疆电力有限公司喀什供电公司
	喀什地区英吉沙县群众反映，当地近3年每逢农田灌溉期间就频繁停电，联系95598供电服务热线及当地供电企业反映，告知是超负荷，但问题一直未解决，恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地供电线路，往年能够满足正常生产供电要求。今年主要是受疫情影响，原有农业生产规律打乱，农户近期集中进行农业灌溉，且未执行有序用电，造成供电线路过负荷，引发频繁停电，以及存在违约超容用电情况等。已督促当地供电企业立即整改，报批商务和工业信息化局下发有序用电方案，对负荷较高用户实行错峰用电，修改线路过流定值，责令私自架线、违约用电的客户按合同容量进行用电或办理相关增容手续，并将客户所在乡8村列入2020年电网建设项目，届时彻底改善当地供电问题。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	44
	国网浙江省电力有限公司宁波供电公司
	宁波余姚市群众反映，其门前10千伏高压线为裸线，距离自家阳台60公分，存在安全隐患，多次联系当地供电企业及95598供电服务热线反映未得到解决，请求尽快将裸线改为包皮线。
	经调查，反映事项属实。因裸露的线路进行换线改造需要时间安排，暂时不能彻底解决，预计2020年6月30日前彻底处理完成。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	45
	国网浙江省电力有限公司台州供电公司
	台州市路桥区群众反映，2019年10月电费账单显示是98.96元，实际交纳电费是123.78元；2019年12月电费账单显示是77.36元，实际交纳电费是78元；2020年1月电费账单显示是77.48元，实际交纳电费是84元。联系当地供电企业反映未解决，恳请核实实际交纳电费与电费账单不符原因。
	经调查，反映事项属实。因当地供电企业工作人员在2019年9月29日推广智能交费工作时，没有仔细核对户号，错为用户开通了智能交费业务。该户自2019年10月起每月实际交纳的电费由当月实际欠费和测算电费两部份组成，所以实际交纳的电费与电费账单金额不符。已督促当地供电企业向用户解释说明，并取消智能缴费业务。用户对处理结果表示认可。

	46
	国网江苏省电力有限公司南通供电公司
	南通市如东县群众反映，其居住村庄频繁停电，已有2年，联系95598供电服务热线告知线路上有鸟窝，但一直无人处理，希望尽快解决频繁跳闸停电问题。
	经调查，反映事项部分属实。1月25日至3月25日，期间共发生2次停电，均为鸟害引起的故障停电，工作人员已及时排除故障。已督促供电企业进一步加大设备及线路的巡检力度，保证用户正常用电。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	47
	国网福建省电力有限公司漳州供电公司
	漳州市南靖县群众反映，当地近3天每天晚上停电，联系95598供电服务热线及当地供电企业反映，总告知正在抢修，请求尽快解决每晚停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在区域近期高压侧共停电6次，其中5次为雷雨天气原因，1次为施工挖断电缆原因。已督促当地供电企业加强专用变隐患排查和防雷设施改造，并做好施工现场安全管控，确保人民群众安全可靠用电。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	48
	国网河南省电力有限公司郑州供电公司
	郑州市荥阳市群众反映，其居住村庄频繁停电持续2年，联系当地供电企业和95598供电服务热线均未彻底解决，恳请尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地近两个月因低压线路故障、线路跳闸等原因共停电6次。2020年3月，当地供电企业已将该地点的10千伏线路纳入了项目储备。为保证设备长期正常运行，供电企业特开展治理专项行动，建立电力设备隐患排查的长效机制，坚持日常巡视、特巡相结合，发现隐患及时处理，保障线路可靠运行。现故障均已修复，用户用电正常。用户对处理结果表示满意。


	49
	国网河南省电力有限公司安阳供电公司
	安阳市殷都区群众自称某通信有限公司安阳分公司经理，反映4月7日向当地供电企业申请商业用电，供电企业以无房产证、安装电表墙面未协调等理由，拒绝受理，对此不认可，请求尽快报装用电。
	经调查，反映事项属实。用户租赁房屋作为基站机房使用，于4月7日向供电公司申请新装电表。因用户无法提供用电地址房屋权属证明，供电企业工作人员告知用户不符合安装电表的办理条件。用户称安装电表墙面未协调问题，实际为用户租赁的房屋离电源点较远，供电企业工作人员告知用户电表安装在他人房屋的墙上需经房屋产权所属人同意，以免产生纠纷。经供电企业工作人员解释说明，现用户表示待补充资料和协调装表位置后再进行申请新装电表。用户对处理结果表示满意。

	50
	国网河南省电力有限公司南阳供电公司
	南阳市新野县群众反映，供电企业将变压器架设在自家门口，影响出行，多次联系当地供电企业和95598供电服务热线反映未解决。希望尽快移走变压器。
	经调查，反映事项部分属实。客户反映的变压器安装在用户外墙距离6米的地方，属于公共用地且在村庄中心，低压线路向四周供电，对周边居民影响不大。但是变压器安装位置在村内十字路口中间，从长远考虑可能影响村民出行，当地供电企业计划于2020年7月1日前挪走该变压器，彻底解决用户问题。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	51
	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，其居住村庄低电压已持续30多年，2月6日联系95598供电服务热线反映，未回复，请求尽快解决低电压的问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地在用电高峰时确存在低电压现象，原因是供电距离过长、线径小。经督促，供电企业计划6月30日前在用户所在台区配置一套低压无功补偿装置，并积极争取网改计划解决低电压问题。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	52
	国网湖南省电力有限公司邵阳供电公司
	邵阳市隆回县群众反映，其居住村庄春节期间低电压，已持续5年以上，联系95598供电服务热线反映未解决，请求尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在地在负荷高峰期确实存在低电压现象，主要是因为用户处于台区末端，供电线径小等。已督促供电企业上报农网改造项目，待批复后进行整改，同时加强运维和错峰用电宣传。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	53
	国网湖南省电力有限公司永州供电公司
	永州市祁阳县群众反映，其居住小区频繁停电已持续半年左右，一个月停电2、3次，联系95598供电服务热线，问题未得到解决，请求尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户居住小区2019年12月27日至2020年2月27日共停电6次，其中故障停电5次，临时停电1次，均属供电公司责任。已督促供电企业对用户表示了歉意，并召开会议，落实设备主人制，加强设备运维巡视，强化停电通知工作。用户对处理结果表示认可。

	54
	国网四川省电力公司成都供电公司
	成都市都江堰市群众反映，其办公地点从2019年至2020年一直存在电灯频闪问题，联系当地供电企业及95598供电服务热线反映，告知是电站发电有问题，但一直未处理，希望尽快解决电灯频闪问题。
	经调查，反映事项属实。近年来，用户所在线路由于受冶金类高耗能大功率冲击用电负荷的影响，造成用户端电压波动明显。已督促供电企业合理调整电网运行方式，以减少冶金类高耗能大功率冲击影响；同时继续督促相关供电企业重视该问题，减少对都江堰片区电网供电质量的干扰。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	55
	四川省水电投资经营集团有限公司
	达州市万源市群众反映，3月26日15:00当地多户停电，联系当地供电企业工作人员反映，被告知没有时间处理，对此不认可，请求尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。3月26日下午，因恶劣天气造成用户在内共5 户停电，3月27日上午当地供电企业才接到报修电话，立即安排工作人员到现场处理，于当日恢复供电。已督促供电企业进一步加强供电服务工作，确保每一个客户知晓故障报修、用电咨询等途径与方法。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。


	56
	国网四川省电力公司广元供电公司
	广元市朝天区群众反映，其居住村庄2个月内已停电4、5次，联系当地供电企业和95598供电服务热线反映均未彻底解决，希望尽快解决频繁停电问题。
	经调查，反映事项属实。用户所在台区近期共发生7次停电，均为故障停电。供电企业已于4月底开展线路维护消缺专项清理，并将该线路上报大修储备项目，计划在线路合适地点加装防雷措施，预计在7月30日前完成。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	57
	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建水县群众反映，其居住村庄农业生产用电低电压，已持续5年，联系供电企业反映后，2019年已经改造过线路，但问题未彻底解决，2020年3月6日停电恢复后无法正常用电，联系95598供电服务热线，被告知会派人处理，但一直未解决，恳请尽快解决低电压问题。
	经调查，反映事项属实。因用户所在地供电线路供电半径过长过细，用户所处线路末端在用电高峰时期电压质量较差，给农业生产造成影响。已督促当地供电企业于4月30日前采取临时措施解决低电压问题，通过调整电网运行方式，满足用户供电区域负荷需求。同时，督促尽快安装线路调压装置，对老旧线路设备进行改造更换，提高运维管理水平，提升供电质量。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示认可。

	58
	南方电网云南电网有限责任公司昭通供电局
	昭通市昭阳区群众反映，2018年申请报装用电，2019年12月左右供电企业将电表安装在自家墙壁上，但电表一直未通电，联系95598供电服务热线告知会有工作人员与其联系，但一直无人联系，联系当地供电企业一直未找到安装工作人员，希望尽快给电表通电。
	经调查，反映事项属实。当地供电企业工作人员对优化电力营商环境工作要求落实不到位，对用户的业扩配套项目实施效率低。已督促当地供电企业第一时间为用户报装接电，对相关责任人员和施工方进行考核，并严格执行优化电力营商环境工作措施，切实提升办电效率。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	59
	南方电网贵州电网有限责任公司毕节供电局
	毕节市纳雍县群众反映，3月1日左右收费人员上门收取电费，因家中无人未交纳，收费人员也未给其张贴电费催交单；3月4日欠费停电；3月6日凌晨3:00联系95598供电服务热线告知交清电费后12小时内恢复供电，随后用户交清电费，但一直未恢复供电，希望尽快恢复供电。
	经调查，反映事项属实。因个别工作人员责任心不够，未严格落实疫情期间“欠费不停电”相关政策，当地供电企业3月4日对用户实施停电催费。3月6日用户通过微信缴纳了所欠电费，供电企业于当日19:00恢复供电。同时，当地供电企业对相关责任人进行了考核。已将有关情况向用户解释说明，用户对处理结果表示满意。

	60
	南方电网贵州电网有限责任公司贵阳供电局
	贵阳市清镇市群众反映，其经营养殖场，2019年10月联系当地供电企业申请安装动力电表及变压器，手续齐全。当地供电企业工作人员已经查看现场，但一直未给安装，原因不明，联系95598供电服务热线反映一直未解决，请求尽快安装电表及变压器。
	经调查，反映事项属实。2019年10月，用户为其养殖场申请安装动力电表及变压器，因当地供电企业内部管控不到位，未及时开展业扩延伸及变压器增容项目的申报及实施工作，导致未能及时办理用户用电报装。已督促供电企业向用户解释了相关用电报装及施工计划，并于3月18日新装200kVA变压器1台，确保了用户等12名养殖户生产生活用电。当地供电企业将进一步强化内部管控，提升服务意识，有力推进基础建设。用户对处理结果表示满意。



6
— 15 —

