
国家能源局华中监管局文件 

华中监能稽查〔 2022 ) 26 号 

关于印发《华中能源监管局 

2021 年 12398能源监管热线投诉举报 

处理情况通报》的通知 

国网湖北、江西、重庆、西藏四省（区、市）电力公司，重

庆三峡水利电力（集团）股份有限公司，各有关能源企业： 

为进一步做好投诉举报处理工作，切实发挥 12398 能源

监管热线的民生通道作用，现将《华中能源监管局 2021 年 

12398 能源监管热线投诉举报处理情况通报》（见附件 1）印

发给你们，并提出以下工作要求，请抓好落实。 

一、高质量做好春节期间特别是低温雨雪冰冻天气时段

用电投诉处理工作。对于人民群众反映的停电、低电压、抢 

—— 1 —— 



修不及时等民生用电问题，要坚持特事特办、急事急办，切

实加快投诉处理进度，提高投诉处理质量，确保群众诉求得

到及时回应，群众困难得到妥善解决，全力保障人民群众亮

堂过节、温暖过冬。 

二、请湖北省电力公司对 2021 年度投诉撤诉率畸高的

现象进行原因分析；请江西省电力公司、重庆市电力公司、 

西藏电力公司对四季度投诉举报事项办理超期情况（见附件 

2 ）逐项进行说明、提出具体整改措施。上述各单位有关书

面材料请于 2 月 28 日前以正式文件形式报送我局。 

联系 人：陈开师 027-88717653 

电子邮件：chenks・nea. gov. cn 

附件：1．华中能源监管局 2021 年 12398 能源监管热线

投诉举报处理情况通报 

.2021 年四季度投诉举报事项办理超期情况表 

.2021 年四季度办结的属实（部分属实）案例 
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附件 j 

华中能源监管局 2021 年 12398能源监管 

热线投诉举报受理处理情况通报 

2021 年，华中能源监管局充分发挥 12398 能源监管热线 

“听民声、察民情、纤民怨、解民忧”的民生通道作用，用

心用情用力解决基层的困难事、群众的烦心事，认真受理、 

处理投诉举报，热情答疑解惑，定期公布投诉举报的处理情

况，进一步增强了人民群众用能的获得感幸福感安全感。现

将相关情况通报如下： 

一、基本情况 

2021 年，12398 热线共收到华中能源监管局辖区内有效

信息 9318 件，同比上升 11. 7%；华中能源监管局收到 12398 

热线转办、12398 互联网终端、局长信箱、电子邮件、信函

等有效信息共 1457 件，同比下降 14. 5%。 

按诉求性质分类：投诉 466 件，同比减少 95 件；举报 

41 件，同比增加 29 件；咨询 62 件，同比增加 7 件；其他 

888 件，同比减少 189 件。 

按反映渠道分类：12398 热线 1299 件，电子邮件 109 件， 

12398 互联网终端 34 件，局长信箱 4 件，留言 10 件，信函 

1件。 
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表一 2021 年华中能源监管局收到有效信息情况 单位：件 

反映渠道 投诉 举报 咨询 	｛ ｝ 	其他 小计 
12398 热线 430 魂 62 803 1299 

12398 互联网终端 20 0 0 14 34 
电子邮件 12 36 0 61 109 
局长信箱 性 0 0 0 4 

信函 0 1 0 0
  

1 
留言 0 0 0 10 I0 
合计 466 41 62 888 1457 

二、分类情况 

有效信息行业分类情况 

2021 年，华中能源监管局收到的 1457 件有效信息中， 

电力行业 1394 件，占比 95. 7%；新能源和可再生能源行业 

62 件，占比 4.2%；石油天然气行业 1 件，占比 0. 1%。 

表二 2021 年华中能源监管局收到有效信息行业分类情况 单位：件 

行业类别 投诉 举报 咨询 其他 小计 有效信息占比（%) 
电力行业 妞8 l1 40 865 1394 95. 7 
新能源 

和冉可生能源行业 
18 0 21 23 62 4. 2 

石油大然气行业 0 0 1 0 1 0. 1 
合计 466 41 62 888 刊57 100 

投诉举报事项分类情况 

2021 年，华中能源监管局共收到投诉举报事项 507 件。 

其中，电力投诉举报 489 件，占比 96. 4%；新能源和可再生

能源投诉举报 18 件，占比 3. 6%。 

从电力投诉举报分类情况看，供电服务类投诉举报 400 

件，占比 81. 8%；电力安全类投诉举报 47 件，占比 9. 6%; 

市场准入类投诉举报 36 件，占比 7. 4%；项目建设（电力） 

类举报 1 件，占比 0. 2%；其他（电力）类投诉 5 件，占比 
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1%。 

表三 2021 年华中能源监管局收到投诉举报事项分类情况 单位：件 

类别 
电力 新能源和 

可再生能源 供电服务 电力安全 市场准入 项目建设 其他（电力） 
投诉 393 咬6 4 0 0 18 
举报 7 1 32 1 0 0

  小计 400 咬 7 36 1 5 18 
占比 96. 4% 3. 6% 

省份 有效信息 占比 投诉举报 占比 
湖北 816 56% 268 52.9% 
江两 280 19.2% 95 18.7% 
币庆 313 21.5% l16 22.9% 
西藏 48 3.3% 28 5.5% 

三、分布情况 

2021 年，华中能源监管局共收到的 12398 热线有效信息 

1457 件，收到投诉举报数量 507 件，其中湖北省收到有效信

息 816 件，占有效信息总量的 56%，收到投诉举报 268 件， 

占投诉举报总量的 52. 9%；江西省收到有效信息 280 件，占

有效信息总量的 19. 2%，收到投诉举报 95 件，占投诉举报总

量的 18. 7%；重庆市收到有效信息 313 件，占有效信息总量

的 21. 5%，收到投诉举报 116 件，占投诉举报总量的 22. 9%; 

西藏自治区收到有效信息 48 件，占有效信息总量的 3. 3%, 

收到投诉举报 28 件，占投诉举报总量的 5. 5%。从 2021 年收

到的 12398 热线有效信息及投诉举报数量看，湖北省两项指

标均排在首位。 

表四 2021 年华中能源监管局收到有效信息与投诉举报分布情况 单位：件 

省份 	有效信息 	占比 	投诉举报 	占比 
湖北 	 816 	 56% 	 268 	 52.9% 
江两 	 280 	 19. 2% 	 95 	 18. 7% 
币庆 	 313 	 21.5% 	 116 	 22.9% 
两藏 	 48 	 3.3% 	 28 	 5.5% 
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办理情况 

2021 年，华中能源监管局根据国家有关法律法规规定， 

对收到的 507 件投诉举报事项中属于监管职责范围的 505 件

进行了受理，占比 99. 6%；不属于监管职责范围的 2 件未予

受理，占比 0. 4%。截至 12 月 31日，办结投诉举报事项 465 

件，办结率 92. 1%。根据回访情况统计，投诉举报人满意率 

94. 8%, 

主要问题 

（一）电能质量类投诉举报虽然数量连年下降，但问题

依旧突出 

全年受理电能质量问题投诉举报事项 143 件，同比减少 

22 件，占受理总量的比例由上年的 29. 3％下降到 28. 3%。 

按照问题类别划分，低电压或电压不稳问题 48 件，占

比 33. 6%；频繁停电问题 82 件，占比 57. 3%；低电压及频繁

停电问题同时存在的 13 件，占比 9. 1%, 

按照地域划分，湖北省 85 件，占比 59. 4%，同比减少 6 

件；江西省 13 件，占比 9. 1%，同比减少 11 件；重庆市 32 

件，占比 22. 4%，同比减少 17 件；西藏自治区 13 件，占比 

9. 1%，同比增加 12 件。 

表五 华中能源监管局受理电能质量问题投诉举报数量及分布情况 单位：件 

省份 2020 年 占比 2021年 占比 
湖北 91 55.2% 85 59. 4% 
江西 2生 14. 5% 13 9.1% 
玉庆 49 29. 7% 32 22. 4% 
两藏 1 0. 6% 13 9. 1% 
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省份 2020 年 占比 2021年 占比 
湖北 65 注6.8% 性5 47.4% 
江两 24 17.3% 12 12.6% 
币庆 魂9 35.3% 30 31.6% 
！几！藏 l o.6% 8 8．注％ 

停电抢修问题有所减少 

全年受理停电抢修问题投诉举报事项 95 件，同比减少 44 

件，占受理总量的比例由上年的 24. 6％下降到 18. 8%。 

按照问题类别划分，停电时间较长、抢修不及时等问题 

37 件，占比 38. 9%；停电前未得到通知问题 29 件，占比 30. 5%; 

补缴电费后未及时恢复供电问题 7 件，占比 7. 4%；供电公司

计划停电安排不合理 4 件，占比 4. 3%；供电公司实施欠费停

电时存在违规问题 18 件，占比 18. 9%。 

按照地域划分，湖北省 45 件，占比 47. 4%，同比减少 20 

件；江西省 12 件，占比 12. 6%，同比减少 12 件；重庆市 30 

件，占比 31. 6%，同比减少 19 件；西藏自治区 8 件，占比 

8.4%，同比增加 7 件。 

表六 华中能源监管局受理停电抢修问题投诉举报数量及分布情况 单位：件 

省份 	 2020 年 	 占比 	 2021年 	 占比 
湖北 	 65 	 46. 8% 	 45 	 47. 4% 
江西 	 24 	 17.3% 	 12 	 12.6% 
币庆 	 49 	 35. 3% 	 30 	 31. 6% 
j)1j藏 	 1 	 0. 6% 	 8 	 8. 4% 

电力安全问题略有下降 

全年受理电力安全问题投诉举报事项 47 件，同比减少 9 

件，占受理总量的比例由上年的 9. 9％下降到 9. 3%。 

按照问题类别划分，电杆、输电线路存在安全隐患问题 

21 件，占比 44. 7%；变压器或输电线路距离房屋太近问题 15 

件，占比 31. 9%；电力设备老化、破损等问题 5 件，占比 10. 6%; 
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省份 2020 年 占比 2021年 占比 
湖北 34 60.7% 28 59.6% 
江！’互 10 17.9% 7 14.9% 
币庆 12 21.4% 11 23.4% 
西藏 o % l 2.1% 

树线矛盾造成安全风险问题 6 件，占比 12. 8%。 

按照地域划分，湖北省 28 件，占比 59. 6%，同比减少 6 

件；江西省 7 件，占比 14. 9%，同比减少 3 件；重庆市 11 件， 

占比 23. 4%，同比减少 1件；西藏自治区 1件，占比 2. 1%, 

同比增加 1件。 

表七 华中能源监管局受理电力安全问题投诉举报数量及分布情况 单位：件 

	

省份 	2020 年 	占比 	2021年 	占比 

	

iJi北 	 34 	 60. 7% 	 28 	 59. 6% 

	

LI’互 	 10 	 17. 9% 	 7 	 14. 9% 

	

币庆 	 12 	 21.4% 	 11 	 23.4% 

	

西藏 	 0 	 0% 	 1 	 2. 1% 

（四）用电报装问题略有增加 

全年受理用电报装问题投诉举报事项 60 件，同比增加 9 

件，占受理总量的比例由上年的 9％上升到 11. 9%。 

按照问题类别划分，报装申请受理后供电公司迟迟未安

装电表问题 14 件，占比 23. 3%；供电公司拒绝用电报装及移

表、暂停用电等申请问题 22 件，占比 36. 8%；供电公司拒绝

对受电工程进行验收接电等问题 5 件，占比 8. 3%；供电公司

在用户报装中违规收费问题 9 件，占比 15%；供电公司存在 

“三指定”或扰乱营商环境问题 5 件，占比 8.3%；供电公司

擅自违规使用用户身份信息进行报装或办理过户等业务问

题 5 件，占比 8. 3%。 

按照地域划分，湖北省 36 件，占比 60%，同比增加 10 

件；江西省 18 件，占比 30%，同比增加 6 件；重庆市 6 件， 
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占比 10%，同比减少 7 件。今年未收到西藏自治区用电报装

问题投诉举报。 

表八 华中能源监管局受理用电报装问题投诉举报数量及分布情况 单位：件 

省份 2020 年 占比 2021 年 占比 
湖北 26 51% 36 60% 
江两 12 23. 5% 18 30% 
币庆 13 25.5% 6 10% 
两藏 0 0% 0 0% 

（五）市场准入问题数量大幅增加 

全年受理市场准入问题举报事项 36 件，占受理总量的

比例为 7. 1%。 

按照问题类别划分，承装（修、试）电力设施企业非法

占用其他单位员工证件问题 33 件，占比 91. 6%；承装（修、 

试）电力设施企业提供虚假许可申报材料问题 2 件，占比 

5. 6%；发电企业无电力业务许可证发电问题 1 件，占比 2. 8%。 

按照地域划分，湖北省 12 件，占比 33. 3%；江西省 11 

件，占比 30. 6%；重庆市 11 件，占比 30. 6%；西藏自治区 2 

件，占比 5. 5%。 

表九 华中能源监管局受理市场准入问题投诉举报数量及分布情况 单位：件 

省份 2020 年 占比 2021年 占比 
湖北 0 12 33.3% 
江两 0 11 30. 6% 
重庆 0 11 30. 6% 
西藏 0 2 5.5% 

（六）投诉撤回申请比例较高 

全年接到投诉撤回申请 215 件，占全年已办结事项的 

46. 2% 
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按照地域划分，湖北省 164 件，占撤回申请总量的 76. 3%, 

占本省已办结事项的 63. 8%；江西省 11 件，占撤回申请总量

的 5.1%，占本省已办结事项的 14. 3%；重庆市 38 件，占撤

回申请总量的 17. 7%，占本市已办结事项的 33. 6%；西藏自

治区 2 件，占撤回申请总量的 0. 9%，占本区已办结事项的 

11. 1%。 

从回访情况看，个别地区仍存在强制或变相强制当事人

撤回投诉、投诉事项未解决要求当事人撤回投诉的问题。 

表十 华中能源监管局接到投诉撤回申请分布情况单位：件 

省份 
撤回申请 
数量 

撤总
 
回

量
 
申
占
 
请
比
 

已办结事项 
数量 

已办结事项中 
撤回申请占比 

湖北 164 76. 3% 257 63. 8% 
江两 11 5. 1% 77 14. 3% 
重庆 38 17. 7% 113 33. 6% 
西藏 2 0.9% 18 H. 1% 



附件 2 

2021 年四季度投诉举报事项办理超期情况表 

序号 地区 市（区、县） 12398 系统编号 转办日期 回复日期 
办理时间 

（工作日） 

1 

重庆 

北暗区 （投）字 [2021090603〕 9 月 7 日 10 月 12 日 22 

2 渝中区 (投)字 [2021110204] 11)] 	5 	II 12 月 l日 19 

3 九龙坡区 (投) j-'[2021 110203] 11 月 0!! 12 月 l日 19 

4 开州区 (投) 字 [202i09070i1 9 月 10 日 10 月 12 日 19 

5 彭水县 (投) 'i[2021081602i 8 月王81! 9 )J 7 日 15 

6 江北区 (投) 'j[2021092801] 10 月 6 日 10 月 27 日 15 

7 沙坪坝区 （投）字 [2021102501二 10 月 27 日 11 月 12 日 13 

8 永川区 (投) 字 [2021I02003I 10 月 27 日 11 月 12 日 13 

9 渝北区 (投) 字 [202 11009011 10 月 11 日 10 月 26 日 12 

10 铜梁县 (投) 字 [2021091601] 9 月 18 日 10 月 12 日 13 

11 大足区 (nt) i-[2021082701二 8 月 31 日 9 月 26 日 19 

12 云阳县 (投) 字 [20210820011 8 月 24 日 9 月 7 日 11 

13 江津区 （投）字 [2021102702二 11 月 1 日 11 月 15 日 

14 

江曲 

卜饶市 

（投）字〔202108 1603; 8 月 17 日 洲」29 日 32 

15 （投）字 1202 1090202= 9 月 14 日 11 月 3 日 33 

16 （投）字 [2021081903二 8 月 25 日 9 」 16 日 17 

17 (投) 7-12021091806] 10 月 8 日 10 月 22 日 12 

18 南吕市 （投）字：20210906021 9 月 6 日 9 月 28 日 17 

19 赣州市 （投）字二 2021100601] 10 月 9 日 10 少」 27 日 14 

20 鹰潭市 （投）字‘ 20210831021 9 月 3 日 10 月 22 日 32 

21 
西藏 

拉萨市 (4) 72021082303: 8 月 24!l 10 月 25 日 41 

22 山南市 (投) 7 120211006021 10 月 11 日 10 月 26 日 12 
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附件 3 

2021 年四季度办结的属实（部分属实）案例 

序
号
 

投诉举报 

对象 

投诉举报 

所属类别 
投诉举报事项 处理措施及结果 

国网湖北 

鄂州供电 

公司 

供电服务 

（电能质星） 

鄂州市华容V用户反映，其居住小区频繁停电问题已持续两

止个月。多次联系供电公司，未得到解决，对此用户不认可， 

投诉要求尽快彻底解决频繁停电问题。 

经调查，反映事项属实。囚线路、设备老｝日，份致当事人所在地频繁停电。已

督促供电企业加强巡检、及时消缺，及时更换老川设备，不断捉升供电质量。 

日前，供电企业已制定了相应快改措施，史换八亥线路的环网柜、刀闸、避宙

器、连接处绝缘护套等，同时对设备进行局放测试及隐患排卉，对小区配电室

开展封堵整改等。经沟通解释，当事人对处理结果表示满，泣。 

内
乙
 

国网 JLj藏 

日喀则供 

电公司 

供电）】！之务 

（电能质员） 

日喀则市桑珠孜区用户反映，终居住地频繁停电己持续半个

月左右。l佚系 95598 供电服务热线，告知因线路故障导致， 

但问题一直未解决。用户投诉，要求尽快彻底解决频繁停电

问题。 

经调查，反映事项属实。囚近期户表改造泞致当事人所在地频繁停电。己督促

供电企业尽快完成改造。日前，户表改造己完成，当事人侧供电已恢复正常。 

经沟通解释，当书人对处理结果表示满怠。 

八
之。
  

国网湖北 

卜堰供电 

公司 

供电）｝陡务 

（电能质里） 

卜」仪市房县用户反映，其居住村庄低电几问题已持续四五

年。联系 95598 供电服务热线，工作人员承诺会在 8 月底处

理完成，但实际未处 jq ，对此耳、认可，投诉要求尽快解决低

电）谙又问题。 

经调查，反映少项属实。与书人所在地因用电负荷人学致用电向峰II'J.期发生低

电声」又问题。已督促供电企业核六电压情况，及！卜！’对老！日台区进行改造，不断提

高供电质最。口前，供电企业己新增变仄器，彻底解决 .1’低电）1又问题。经沟通

解释，当事人对处理全l!f果表示满怠。 

刁
人
 

国网湖北 

鄂州供电 

公司 

供电服务 

（电能质量） 

鄂州市华容区用户反映，其居住地因线路故帅频繁停电，1 
个月发生 '1 次。10 月 17 日 1 '1:30 左右冉次停电，截止到 10 
月 18 日 8:3() 仍术恢复供电。联系 95598 供电服务热线！未

解决，对此用户不认可，投诉要求：l．尽快彻底解决频繁停

电问题；2．供电所缩短抢修时间，尽快解决停电问题。 

经 iJ查，反映事项属实。与事人所在地因外力破坏和巡检人员 f作不到位，未

及时发现线路、设备隐患，异致频繁停电。已仔促供电企业加大巡线力度，及

时排查安全隐患，并对地埋线路通道增加明撇标识标志。日前，供电企业已对

线路进行多方面、多方位的巡视与整改。经沟通解释，肠事人对处理结果表示

满意。 

二
J
  

取庆市洁 

陵马武电 

力公司 

供电服务 

（电能质量） 

乘庆市涪陵区用户反映，4 月 23!l 至 9 月 27 日其公司所在

地共停电 13 次， [I.均未提前通知。联系供电公司反映，总

告知是跳侧停电或电线断裂分致，对此用户不认可，投诉要

求针对频繁停电的原因作出合理解释。 

经调查，反映事项属实。l大！巡检人员下作不到位，未及时‘发现线路、设备隐患， 

针致当事人所在地频繁停电。己督促供电企业加大线路巡视频次，对线路缺陷

做到早发现、早处理，井及｝I'J.告知故障和计划停电｛"；息。经沟通解释，当事人

对处理结果表示满愈。 

八匕
 

国网爪庆 

秀山供电 

公司 

供电服务 

（电能质最） 

吸庆市秀d川：家族苗族自治县用户反映，其居住地己连续 2 
天 7:00 至 23:00 停电，据其了解此情况会持续到 10 月 16 
日。对此用户不认可，表示停电严重彭响居民正常生活少投

诉要求彻底解决频繁停电问题 C 

经调查，反映事项属实。当事人所在地线路眯！绝缘化改造！‘程存八：配合停电・ ti. 
况，停电时间为 2021 年 10 月 11 日至 15 日。因绝缘化改造「程施工量较大， 

采取了自停夜送方式，下期计划 5 天。已督促供电企业尽快完成绝缘化改造工

程，并将具体情之兄 'Ii当事人解释说明。日前，该改造工程己完成，因、：飞事人所 



留电话有误，尤法回复。 

月
了
 

国网湖北 

卜堰供电 

公司 

供电服务 

（电能质 I=1. 

卜」仪市张湾区用户反映，其居住小区频繁停电问题已持续约

！年，联系 9559$ 供电服务热线，迟迟未解决，对此用户不

认可，投诉要求尽快彻底解决频繁停电问题。 

经调六，反映事项属实。当事人所在地因外力破坏和巡检人员工作不到位，末

及时‘发现线路、设各隐患，导致频繁停电。己仔促供电企业加人巡线力度，及

时排六女全隐患；同时加强与施工方沟通协调，避免电缆遭到外破。日前，供

电企业已对线路加强巡视，并对第三方施工单位卜达防护通知、提出整改要求。 

经沟通解释，当事人对处理结果表示满怠。 

8
  

囚网湖北 

荆州供电 

公司 

供电服务 

（电能质量） 

潜江市川户反映，其居住小区频繁停电己持续 10 个月左右。 

9 月 28 日小区iI 次停电，后已恢复供电，停电期间通过供

电所人员微信通知得知是因跳闸停电。川户又」‘频繁停电情况

不认日l‘，投诉丝求尽快彻底解决频繁停电问题。 

经调六，反映事项属实。囚变电站及设备线路升级改造，学致当事人所在地频

繁停电。己督促供电企业尽快充成变电站及设务线路升级改造工程，并将只体

情况向当书人解释说明。日前，供电企业已制定了相关整改措施。经沟通解释， 

当事人对处理全‘li果表示满怠。 

9
  

卜！l冈湖北 

武汉供电 

公司 

供电服务 

（电能质量） 

武汉市新洲区群众反映，其居住地频繁停电问题己持续 2 年

左右，9 月 2'！日 17:00 左右再次停电，联系 95598 供电服

务热线，未介询到停电信息，对此用户不认可，投诉要求： 

I.解决频繁停电问题并尽快恢复供电；2. 告知停电原囚。 

经调查，反映事项属实。囚灾害性天气、树阶形响，力｝！卜巡检人员工作不到位， 

未及时发现线路、设备隐患，导致当事人所在地频繁停电。己督促供电企业加

强巡检、及时呀肖障，加快线路改造，不断提｛;‘勺供电可靠性。口前，供电企业已

采取特巡、专项整改等掐施进行解决。经沟通解释，当事人对处理结果表示满

意。 

10 

国网 !Ji.庆 

武隆供电 

公司 

供电服务 

（电能质量） 

屯庆市武降V用户反映，其居住村庄 ・直未进行农网改造， 

线路老化、低电）」凡问题己持续 5 年左右。向 95598 供电服务

热线反映后未得到解决，对此不认可，投诉要求尽快进行农

网改造，解决低电】！＝问题。 

经调查，反映事项属实。当事人所在地用电负荷大，导致用电高峰时期发生低

电压问题。己仔促供电企业核介电压情况，及时’对老！l！台区进行改造，不断提

高供电质最。「！前，供电企业已通过新增布点方式完成低电压治理。经沟通解

释，当事人对处理结果表示满怠。 

国网湖北 

襄卜日供电 

公司 

供电服务 

（电能质量） 

襄阳市襄州区用户反映，其居住村庄频繁停电问题己持续 2 

年多，日．｛佰汪线己出现老III现象。向供电所反映后未得到解 

决，对此投诉要求尽快更换高压线，彻底解决频繁停电问题。 

经调查，反映事项属实。因鸟类增多、鸟巢造成高几线路故障及巡检人员工作

不到位，未及时发现线路隐患，导致当事人所在地频繁停电。已督促供电企业

加强巡检、及时清障，加快线路改造。目前，供电企业己经通过开展特巡、 ！: 

报部分设备及线路整改计划等手段进行解决，并对部分线路进行史换，线路故

障己处理完毕。经向投诉人沟通解释，当事人对此表示满怠。 

12 

国网西藏 

日喀则供 

电公司 

供电服务 

（电能质量） 

日喀则市桑珠孜区用户反映，其商铺所在地频繁停电己持续 

1 个月左右，9 月 23 日 11: IC）左右当地冉次停电。用户表示

当地姆次停电均未提前通知，投诉要求尽快彻底解决频繁停

电问题。 

经调查，反映事项属实。因巡检人员工作不到位，未及时发现线路、设备隐患， 

导致当事人所在地频繁停电。己仔促供电企业力｝！人线路巡视频次，对线路缺陷

做到早发现、旱处理，并及时告知故障取！计划停电信息。经沟通解释，当事人

对处理结果表示满念。 

13 

国网湖北 

武汉供电 

公司 

供电服务 

（电能质虽） 

武汉市阳逻经济开发区用户反映，其居住小区频繁停电问题

已持续多年。联系供电公司，告知需要史换电源。联系 95598 

供电服务热线，告知会有人员联系，但至今无人回复，对此

用户投诉要求尽快解决频繁停电问题， 

经 iJI查，反映事项属实。囚小区箱变隐患，导致当事人所在地频繁停电。已杆

促供电企业及时消缺，对小区箱变进行双电源改造，提I 供电可觉性。口前， 

供电企业己将只体情况l句当事人进行解释。经沟通解释，当事人对处理结果表

示满愈。 

川
  

国网西藏 

llII部供电 

公司 

供电服务 

（服务行为） 

吕都市左负县用户反映，11 月 7!}14:20 左右发现自家停

电。联系电力公司，工作人员接听电话后服务态度恶劣，并

土动挂断其电话，对此用户不认可，要求调六核实此问题井

给子答复。 

经调查，反映事项部分属实。因供电企业工作人员驾驶车辆在出差途中，不方

便接听电话，导致当事人认为供电企业消极对待用户。已督促供电企业将具体

情况向当事人解释说明并进行道歉。日前，供电企业己进行道歉，当事人反映

的停电问题己解决。经沟通解释，当事人对处理结果表示满念。 

13 一 



IS 
国网垂庆 

彭水供电 

公司 

供电服务 

（服务行为） 

垂庆市彭水苗族 l二家族自治县用户反映，10 日 2 日其到供

电价业厅报修，营业厅在价业，但无人在岗！对此用户不认

可，投诉要求针对无人在岗问题给 1'介理解释。 

经调六，反映事项属实。已杆促供电企业严肃 l：作纪律，加强节假日值班管理， 

杜绝类似事件发生。口前，供电企业对相关责任人及责任班组进行 r考核，并

制定筷改措施。经沟通解释，当事人对处理结果表示满意。 

16 
国网湖北 

武汉供电 

公司 

供电）JF 务 

(J]F 务行为） 

武汉市黄破区川户反映，其家之前给 2 辆电）陇车充电，每月

产生 90 元左右电费。后其家未给电）板车充电，但依III产生 

90 元左右电费，认为电费存在异常。7 月份左右其多次联系 

95598 供电服务热线中 I:I-J 校验电表，均由当地供电所T.作人

员与其联系，工作人员并未卜门检测 r 告知其家电表尤问题。 

其 i旬问工作人员未卜门原因，工作人员告久！！卜！儿家在三环以

外尤法！几门检测，后又告知J如川：门检测，但尤法出具 l：门

检测证明，对此用户不认叮，投诉要求针对供电所下作人员

无法出具检测i!}：明给子合理解释，同时解决其家电费异常问

题。 

经调查，反映事项部分属实。因供电企业工作人员沟通问题，汁致当事人认为

供电企业消极对待用户。己伴促供电企业将只体情况向当事人解释说明并对电

农进行检测。！」前，供电企业对当事人电表进行了更换。并将拆下的 l日表进行

检测， l日表综合i吴差合格，计量无误旅，不存在电费异常情况。经沟通解释， 

约事人对处理结果表示满意。 

17 
国网湖北 

思施洪电 

公司 

供电服务 

（几他） 

思施卜家族苗族自治州思施市区用户反映，其为异地搬迁川

户，6 月份政府建设房屋，但电表 l几线从房压中穿过，目线

路距离地「m过近。9 月份联系供电所，下作人员到现场八吞， 

1_！头承诺会帮助解决，但一直未解决‘联系 95598 供电服务

热线，也未得到解决，对此用户不认可，投诉要求尽快解决

电表 l几线从房屋中穿过问题。 

经调六，反映事项部分属实。IJI 'l'i事人自行在扶贫集中点加盖户层房星，泞致

原本女装在房屋后墙！几的低仄线路穿过室内。已杆促供电企业解决线路问题。 

因其所在地是集中安仪点，该线路属于 5 户住户共月〕，日前有 :3 户在外务工， 

供电企业计划 2021 年 12 月底前同外出务工住户商议后，将商议结果报当地政

府相关部门审核批川；后实施统一改造。经沟通解释，当事人对处理结果表示满

怠。 

18 
亚庆市涪 

陵马IIi电 

力公司 

供电服务 

（几他） 

币庆市涪陵区川户反映，其公司 2017 年 9 月份向他人借一

台变1k器使用，后由马武电力公司将变）长器迁移到其公司。 

202(，年年初其公司余f!；备归还变！l凡器，马武电力公司联系其

公司，告知不允许归还变压器，因变琢器足淘汰产品，不能

进行迁移，对此用户不认可，投诉要求针对不能迁移变】卜器

问题给子合理解释并尽快迁移变）l又器。 

经调查，反映事项属实。因供电企、!I 对国家相关政策理解有误，作出不受于！！【该

变1k器用电的答复。己督促供电企业认真学习、严格落实国家刁：l｝关规定要求。 

!:！前，供电企业己与当事人解释，明确受理该变乐器的新装及变史川电中请。 

经沟通解释，当事人对处理结果表示满意。 

19 
国网湖北 

‘卜堰供电 

公司 

供电服务 

（其他） 

卜堰市竹溪县用户反映，其购买几手房，7 月 16 日在行政

服务人厅办理电表史名，近期发现其家入住前电表已开始使

用第二档阶梯电价，对此用户不认可，联系 95598 供电服务

热线反映，告久IIJJ’由前房主到价业厅办理相关业务，改为第 

‘阶梯电价。f卜〔用户联系价业厅咨询 r 被告，月！尤法处理，对

此用户 '1、认可，投诉要求协助尽快改为第’阶梯电价。 

经调查，反映事项属实。囚供电企业「作人员对电表更名和过户相关政策理解

有误，作出无法将第几阶梯电价转为第一阶梯电价的错误答复。己督促供电企

业严格按照国家相关规定要求办理电费结算。！！前，供电企业已将当事人电价

改为第一阶梯电价。经沟通解释，当事人又、l‘处理结果表示满意。 

20 
囚网重庆 

市北供电 

公司 

供电服务 

（几他） 

Ii庆渝北区用户反映，约 201(〕年供电公司将变J1 器架设在

其小区地下室。但从 2021 年 8 月份左右变压器噪音变大， 

严氓彭响居民休息。2021 年 9 月份联系 95598 供电服务热

线反映，供电公司答复 2022 年 '1 月份才能史换此变压器， 

用户认为时间过长，投诉要求尽快更换变爪器。 

经调杳，反映事项属实。眯！设备老川、震动，导致当事人所在地出现噪 II扰民。 

已瞥促供电企业及时更换老！}！设备，不断提升供电质量。日前，供电企业己制

定铭改汁划，计划 2021 年 12 月 30 日前对该小区两台变I I' 器进行史换，彻底解

决l噪音震动问题。经沟通解释，当事人对处理结果表示满总。 

1吐 



21 
国网湖北 

武汉供电 

公司 

供电服务 

（其他） 

武汉币东西湖区用户反映，8 月左右终通过国网 APP 中请充

电桩电表时，发现有 3 名其他用户通过几身份证号码办理少：经

民用电电表，户名｝}：该用户姓名：但身份 t}!：均为该用户身份

号码。对此用户强烈不认叮，投诉要求严肃处理解决供电公

司使川其身仁知！：号码给他人报装用电的问题。 

经调查，反映事项城实。因供电企业工作人员在收集用户信息时只是按照当地

大队提供的信息录入系统，未核实信息准确性，导致当事人身份证号码被使川

多次。己杆促供电企业认真核实所有用户信息，杜绝此类情况！！乡次发生。经沟

通解释，当事人对处理结果表示满念。 

22 
重庆气峡 

水利供电 

公司 

供电服务 

（其他） 

亚庆万州区用户映，其家停车位在地卜乍库，9 月 27 H向

供电公司报装充电桩电表，但下作人员以担心发生安全事故

为由拒绝受理，联系 58222102 供电）｝仗务热线反映，未得到

解决，对此用户礴、认可，投诉要求尽快女装充电桩电表。 

经调汽，反映事项部分属实。因当事人车位在地下负 1 层，需物业一同配合勘

杏现场，但物业公司不配合工作，针致当事人报装充电桩电表无法受理。已督

促供电企业与物业公司联系，尽快为当事人安装充电桩电表。日前，供电企业

己与物业公司完成了现场六勘，并己确定供电方案。经沟通解释，当事人对处

理结果表示满怠。 

23 
困网里庆 

市南供电 

公司 

供电服务 

（共他） 

或庆南岸区用户反映，其家 8 月份无人居住，产生 300 元电

费，联系供电部门，告 JH其家与邻居家电费交错，需交纳 8 
月 3 日至 9 月 3 日 100 元费用，且己承认足供电部门贡任， 

但未告知何原因异致电费交错，对此不认可，认为囚供电部

门原囚造成其家与邻居家电费交错，应山供电部门承担。对

此投诉要求针对供电部门原囚泞致其与邻】．・：交错电费问题

作出合」里解释，另拒绝交纳 8 月 3 日至 9 月 3日产生的电费。 

经调查，反映事项属实。因供电企业在对小区电表进行轮换时，i吴将当事人与

邻居家供电线路接反，导致当事人家在无人居住的情况下却产生户匕费。已仔

促供电企业进行整改。日前，供电企业己完成换表下作，并对差额电费进行了

退补。经沟通解释，当事人对处理结果表示满怠。 

24 
国网湖北 

武汉供电 

公司 

供电服务 

（其他） 

武汉市新洲区用户反映，11 月 8 日通过网 l几！习网 APP 报装

充电桩电表，市核己通过。11J」9 日按要求到供电所提交

相关资料，但。直未安装电表。11 月 25 日联系 95598 供电

服务热线一l‘作人员告知系统内撇示申请流程已终止，但未

告知原林！，对此用户不认可，投诉要求尽快解决报装充电桩

电表事宜。 

经调查，反映事项部分属实。因供电企业工作人员在与当事人沟通时理解有误， 

针致未给当事人装表接电。己杆促供电企》ik及时为当事人装表接电，并将具体

情况向：『、事人解释。日前，供电企业己完成该项 l‘作。经沟通解释，当事人对

处理结梁表示满怠。 

25 
币庆涪陵 

马武电力 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

爪庆涪陵区川户反映，11 月 12 日 16:10 左右马武电力公司

对其公司所在地区进行停电，以未捉前通知，对此不认可， 

投诉要求对停电未提前通知作出合理解释。 

经调立，反映事项部分属实。IJI当事人所在地线路故障分致停电，山于是故障

停电，故未能提前通知用户，己仔促供电企业将具体情况向当事人解释。日前， 

供电企业已对该线路升级改造。经沟通解释，书事人对处理结果衣示满意。 

26 
囚网湖北 

荆州供电 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

荆州市洪湖市用户反映，其居住村庄 11 月 7 日 10:00 耳、明

原因停电。联系 95598 供电服务热线，告知会尽快恢复供电， 

似至 2021 年 11 月 8 日 11:51 末恢复，对此河、认可，投诉要

求尽快彻底解决停电问题． 

经 i周查，反映事项属实。受大风恶劣天气甜响及巡检人员工作不到位，未及时

发现线路、设备故障，异致当事人所在地停电。同时囚恶劣天气导致抢修恢复

供电时限较长。已督促供电企业加强巡检、及时消缺，加强应急抢修能力建设， 

提高供电可 I.：率。经沟通解释，当事人对处理 l'Ii果农示满怠。 

27 
卜J网西藏 

拉萨供电 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

林芝市巴‘自：区用户反映，其经伪的商铺 10 月 25「！12:00 欠

费停电，12:10 通过支付宝交纳电费。缴纳电费后多次联系 

95598 供电服务热线，但 48 小时过去了仍未恢复供电。对

此用户礴、认‘丁，要求尽快恢复供电并告知未及时供电原因。 

经调杳，反映事项属实。p'i当事人所在地为正在改造的转供电小区，供电企业无

法联系到物业人员，异致未能第一时问恢复供电。日前，供电企业己为当事人

恢复供电，并将具体情况向当事人解释。经沟通解释，当事人对处理结果表示

满怠。 

28 
国网西藏 

拉萨供电 

供电服务 

（停电抢修） 

拉萨市城关区用户反映，10 月 20 日！4:00 左右其家欠费停

电，19:0(）用户交纳电费后一直未恢复供电。联系 95598 供 

经调查，反映事项属实。因供电企业费控系统通讯万、稳定，系统未自动卜发复

电指令，导致当事人交纳电费后一直未恢复供电。已督促供电企业开展硬件提 
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公司 电服务热线反映，告知会处理，但问题 ・直未解决，对此不

认日iS, 要求投诉。 

升和系统参数设置改进，若远程复电失败，．、）：即安排现场人员进行义电工作‘ 

口前，供电企业已为当事人恢义供电，并将只体情况l勺当事人解释。经沟通解

释，当事人对处理结染表示满怠。 

29 
国网湖北 

鄂州供电 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

鄂州市华容区用户反映，其居住小区 10 )J 17 日 8:00 不明

原因停电，联系 95598 供电服务热线，告知正在维修，但一

直未解决，对此用户不认可，投诉要求供电公司缩短抢修时

间，尽快彻底解决停电问题。 

经调查，反映事项属实。l大！当事人所在地开闭所故障等致停电。已督促供电企 

'II‘加强巡检、及时消缺，及时史换老II 设备，不断提升供电质最。口前，供电

企业己制定了相应铭改措施，史换了故障设务。经沟通解释，当事人对处理结

果表示满意。 

30 
国网西藏 

山南洪电 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

山南市错那县用户反映，儿居住地 1(门」川！左右因供电公

司产权的线路被损坏泞致停电。联系供电所，未得到解决。 

联系 95598 供电服务热线，告知其所在地属于地方电力供电

所供电，无法解决。对此用户投诉要求供电所缩短抢修时问， 

尽快解决停电问题。 

经调查，反映事项部分属实。当事人所在地因外力破坏，泞致停电。I)I、l飞地政

府疫情防控要求，所有车辆 I！人员禁止出入县城，泞致抢修材料及抢修人员尤

法第‘时问到达现场，未能及时进行抢修。口前，供电企业在与有关部门积极

沟通协调后，己完成了该线路抢修工作。经沟通解释，当事人对处理结果表示

满意。 

31 
国网西藏 

日喀则供 

电公司 

供电服务 

（停电抢修） 

日喀则市桑珠孜区用户反映，其居住地 9 月 22 日 18:00 不

明原因停电，联系 95598 供电）！仗务热线，未得到解决，对此

投诉要求供电所缩脚抢修时间，尽快彻底解决停电问题。 

经调查，反映事项属实。囚巡检人员工作不到位，未及时发现线路、设备隐患， 

学致当事人所在地频繁停电。已瞥促供电企业加人线路巡视频次，对线路缺陷

做到旱发现、 III.处理，并及时告知故障 f11计划停电信息n 经沟通解释，当事人

对处理结果表示满愈。 

。
乙
  

3
  

国网币庆 

江津供电 

公司 

供电）IF 务 

（停电抢修） 

承庆江津区川户反映！其家因未交纳 8 月份电费导致供电公

司在 9 月 3 日给其停电。川户称供电公司未发送 8 月份电费

短信，分致其无法交纳电费。联系供电公司，告知无需发送

电费短信。对此用户不认可，称之前姆月都有按时发送信息， 

件停电前供电公司未提前告矢II。对此投诉要求解决未发送电

费知 f言及停电末通知问题。 

经调查，反映事项部分属实。当事人家发生停电，误以为足欠费所致。经供电

企业现场检六，发现足其表后线短路引起空开跳闸异致的停电‘口前，供电企

业已恢复供电。经沟通解释，当事人对处理结果表示满愈。 

3
 
3
 

 

囚网垂庆 

市区供电 

公司 

供电服务 

（停电抢修） 

谊庆九龙坡区川户反映，其家 10 月 28 日被拉刚停电。停电

造成几家养叭鱼伤亡。联系 95598 供电服务热线，将问题反

映至供电公司，告知非供电公司原眯I, 要求自行排查空气开

关。其排六后证明与空气开关无关。再次联系，5598 供电服

务热线，供电公司才承认因用户家欠费，供电公司拉闸停电。 

又寸此川户强烈不认 i:ij ，投诉要求针对停电未通知及供电公司

针对共家停电问题说法前后不一致给护答复。 

经调查，反映事项部分属实。因供电企业在欠费停电前未有效通知当事人，泞

致其家养殖鱼伤亡。己杆促供电企业向当事人解释电费ill‘收的 l：作流程。日前， 

供电企业己向当事人解释逆歉并进行赔付。经沟通解释，当事人对处理结果表

示满怠。 

3魂 

川网湖北 

武汉供电 

公司 

供电服务 

（川户受电工程

市场秋序） 

武汉市青山区用户反映，其为小区开发商工作人员，8 月初

其到价业厅申i青小区居民用电，手续齐个，已经受理，但电

表’直未安装。联系 95598 供电）l民务热线，未得到卜II复，对

此用户刁、认可，投诉要求尽快安装电表。 

经调六，反映事项部分属实。因当事人装表表位处建筑垃圾未清理、墙110 装饰

尚未完【：，不符合即时装表的条件。目前，供电企业已在当事人清理建筑垃圾、 

楼道端面装修施 l 后，完成全部装表下程。经沟通解释，当事人对处理结果表

示满意。 

35 
垂庆涪陵 

马武电力 

公司 

供电服务 

（用户受电工程

市场秩序） 

重庆治陵区用户反映，其公司属上小微企业，4 月左右其向 

供电公司申请三相电，手续齐个已受理。但供电公司告 i11需 

交纳 3000 余儿安装费（包含电表、表 l：线、支架以及下时 

经调六，反映事项属实。因供电企业对国家相关政策理解有误，作出收取安装 

费的答复。己仔促供电企业认典学习、严格落实国家相关规定要求。日前，供 

电企业己与当事人解释，并退还相关费用。经沟通解释，业、事人对处理结果表 
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；费等）对此用户4、认叮，认为国家钊对小微企业有相关政策

应免费安装，投诉要求针对收费是台合理给予明确答复。 

示满念。 

36 
国网湖北 

武汉供电 

公司 

新能源和 

可！县于生能源 

( )j:网发电） 

武汉市蔡甸区用户反映，其为公司 300 千瓦屋顶分布式光伏

发电项目负责人，该项日己通过供电公司报装。9 月 27 日

供电公司下达受理通知，通知显示 20 个下作日内答复接入

方案。供电公司工作人员到现场改肴后，告知无法出具接入

方案，用户对此答复不认可，联系 95598 供电服务热线，未

得到处理笋对此投诉要求处理光伏并网专业事宜的工作人员

与儿联系解决光伏并网问题。 

经调查，反映事项部分属实。因上网电量的土网路径和消纳方式未明确，供电

企业对当事人光伏项日接入方案审核未通过。己仔促供电企业抓紧完善接入方

案。目前，供电企业已完成光伏项日接入方案的市核 l：作。经沟通解释，当事

人对处理结果表示满意。 

37 
国网汀IJt 
l：饶供电 

公司 

新能源和 

可再生能源 

（补贴和费川） 

Ii饶！!J“广丰区川户反映，2019 年 10 月并网的户川光伏发电

项口（自发自川余电卜网），截止到 2021 年 9 ii 2 日未下

发补贴，期间多次联系供电公司，其承认因工作人员斑 i己错

误呀致，但一直未解决，对此用户不认可，投诉要求尽快解

决此问题。 

经调查，反映事项属实。因供电企业对当事人光伏发电项日并网时间存在争议， 

针致当事人未享受国家补贴政策。己杆促供电企、II（认真按照困家相关规定要求

进行土网电费结算e 目前，供电企业己与当事人解释，井在在汁销系统中发起

改类流程，当人系统归档后，当事人已川’享受国家补贴政策。经沟通解释，当

事人对处理结染表示满意。 

38 
国网湖北 

襄阳供电 

公司 

新能源干！! 
可再生能源 

（补贴和费JJ!) 

襄阳市户：城市用户反映，共女装户用光伏发电，2017 年 4 
月份左右与雷河供电所并网，未签订并网合同。开始是 2 个

月结算 1 次电费，于 2019 年改为 3 个月结算 1 次。2021 年 

4 至 6 月份土网电费及补贴未到账。联系供电所，告知邮政

储箫与供电所停止合作，需要川户垂新开户。用户已在农村 

ff少1｝社垂新开户，但费用仍未到账，目。2021 年 7 至 9 月份

卜网电费及补贴也未到账，联系供电所，会计承诺所有费川

会于 10 月底到账，但一直未，蜘！比 对此'I！户 'I、认可，投诉

要求尽快下发补贴并告矢！！术到账原因。 

经调查，反映事项部分属实。！大l当事人在银行开户时‘末及时补充身份信息造成

开户失败，甘致供电企业结算光伏电费及补贴付款失败。已督促供电企业及时

协调当事人及银行，尽快结算光伏电费及补贴。日前，供电企业己完成结算 C 
经沟通解释，当事人对处理结果表示满怠。 

39 
国网？工两 

抚州供电 

公司 

电力安全 

（安全隐患） 

抚州市宜黄县用户反映，10 月 19 日 10:00 左右圳l！乡供电

部门将电线杆架在扩建马路过近位粉处，扩建马路后，应将

电线杆架设在马路外沿 2 米处：但只迁移 1 米，存在安个隐

患，对此投诉要求解决安全隐患问题。 

经调查，反映事项属实。当事人家门日新认！匕杆沿马路边缘架设，存在安全隐 

患．己仔促供电企业！！子到现场勘察位丹，对电杆位置在原地为卜！乙向内迁移。日 

前，供电企业己完成该电杆迁移。经沟通解释，当事人对处理结果表示满意。 

40 
国网湖北 

天门供电 

公司 

电力安全 

（女全隐患） 

天门市用户反映，供电公司产权线路掉落在路土已 8 年，彩

响村民出行，门．存在女全隐患。对此用户不认可，多次1Iy 系
供电公司，均未得到解决，且工作人员态度恶劣，对此川户

投诉要求尽快维修线路，解决安全！绝患问题。 

经调杏！反映事项部分属实。 k]超高车辆通过时将电线挂落到路曲，学致村民

出行受到影响一目．存在女全隐患。已督促供电企业加强巡检、及时消缺。供电

企业己临时将线路升高、固定，并计划尽快新建电杆。口前，已完成新建电杆

工作。经沟通解释，当事人对处理结果表示满念。 
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