
国家能源局华中监管局文件 

华中监能稽查〔2023) 33 号 

关于印发《华中能源监管局 2022 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，充分发挥 12398 能源监管

热线“知民情、察民意、纤民困、解民忧”的重要民生通道作用， 

现将《华中能源监管局 2022 年 12398 能源监管热线投诉举报处理

情况通报》印发给你们，并提出以下工作要求，请抓好落实。 

一、高度重视“两会”期间群众用能诉求。务实高效办理好各

类投诉举报事项，及时妥善解决群众用能方面的“急难愁盼”问题， 

切实做到投诉举报事项“事事有着落、件件有回音”，确保广大群 
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众可靠用能、放心用能、满意用能。 

持续深入推进低电压、频繁停电问题整改治理工作。请

各单位对 2022 年低电压、频繁停电问题整改治理情况进行分析总

结，形成专题报告（内容包括但不限于工作基本情况、主要措施

及成效、存在的问题、下一步改进措施等），连同 2022 年度低电

压、频繁停电问题治理成效统计表，于 3 月 31 日前以正式文件形

式报送我局。同时，请各单位继续在每季度首月 15 日前，向我局

报送上一季度低电压、频繁停电问题治理成效统计表。 

有效提高 12398 转办工单处理质量和效率。要树牢转办

工单“限时办结”意识，进一步优化转办工单处理机制，压实责任

链条，简化处理流程，缩短处理时间，确保转办工单处理时效性， 

着力提升用户体验。 

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 2022 年 12398 能源监管热线投诉

举报处理情况通报 

2.2022年四季度12398能源监管热线典型投诉举报事

项具体处理情况（当季办结的属实及部分属实案例） 
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附件 1 

华中能源监管局 2022 年 12398能源监管热线 

投诉举报处理情况通报 

2022 年，华中能源监管局坚持以人民为中心的发展理念，切

实发挥 12398 能源监管热线“知民情、察民意、纤民困、解民忧” 

的重要民生通道作用，及时处理好人民群众反映的各类用能诉求， 

进一步提升投诉举报处理质效，保障人民群众满意用能。现将相

关情况通报如下： 

一、基本情况 

2022 年，12398 能源监管热线共收到华中能源监管局辖区内

有效信息 12164 件，同比增长 30.5%；华中能源监管局收到 12398 

能源监管热线中心交办有效信息共 2287 件，同比增长 57%o 

在华中能源监管局收到的 2287 件有效信息中，按诉求性质

分类：投诉 1004 件，占比 43.9%，同比增加 538 件、增长 115.5%; 

举报 40 件，占比 1.7%，同比减少 1 件、降低 2.4%；咨询 68 件， 

占比 3.0%，同比增加 6 件、增长 9.7%；其他 1175 件，占比 5 1.4%, 

同比增加 287 件、增长 32.3%。按反映渠道分类：12398 电话 1929 

件，占比 84.3%; 12398 公众号 251 件，占比 11.0%; 12398 电子

邮件 84 件，占比 3.7%；留言 23 件，占比 1.O％。 
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表一 2022 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 电话 842 7 67 1013 1929 
12398 公众号 142 6 1 102 251 

12398 电子邮件 12 27 0 45 84 
留言 8 0 0 15 23 
合计 1004 40 68 1175 2287 

二、分类情况 

有效信息行业分类情况 

2022 年，华中能源监管局收到的 2287 件有效信息中，电力

行业 2190 件，占比 95.8%；新能源和可再生能源行业 97 件，占

比 4.2%。 

表二 2022 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 占比 

电力行业 982 40 45 1123 2190 95.8% 
新能源和可再生 

能源行业 
22 0 23 52 97 4.2% 

合计 1004 40 68 1175 2287 100% 

投诉举报事项分类情况 

2022 年，华中能源监管局共收到投诉举报事项 1044 件，含

电力投诉举报 1022 件，占比 97.9%，其中电能质量类 279 件，占

比 26.7%；供电服务类 591 件，占比 56.6%；电力安全类 113 件， 

占比 10.8%；市场准入类 35 件，占比 3.4%；其他 4 件，占比 0.4%; 

另有新能源和可再生能源投诉 22 件，占比 2.1%，其中，并网发

电类 15 件，占比 1.4%；补贴与费用类 7 件，占比 07%。 



表三 2022 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 

电能质量 供电服务 电力安全 市场准入 其他 并网发电 补贴与费用 

投诉 279 588 112 0 3 15 7 

举报 0 3 1 35 1 0 0 

小计 279 591 H3 35 4 15 7 

占比 
26.7% 56.6% 10.8% 3.4% 0.4% 1.4% 0.7% 

97.9% 2.1% 

三、分布情况 

有效信息与投诉举报分布情况 

2022 年，华中能源监管局收到 12398 能源监管热线有效信息 

2287 件，其中湖北省 1025 件，占比 44.8%；江西省 536 件，占

比 23.4%；重庆市 644 件，占比 28.2%；西藏自治区 82 件，占比 

3.6%。华中能源监管局收到 12398 能源监管热线投诉举报 1044 

件，其中湖北省 508 件，占比 48.7%；江西省 170 件，占比 16.3%; 

重庆市 318 件，占比 30.4%；西藏自治区 48 件，占比 4.6%。 
表四 2022 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 1025 44.8% 508 48.7% 

江西 536 23.4% 170 16.3% 

重庆 644 28.2% 318 30.4% 

西藏 82 3.6% 48 4.6% 

涉及供电企业投诉举报数量情况 

按照接收的投诉举报数量排序，华中四省（区、市）排名依

次为湖北、重庆、江西、西藏。其中，湖北省排名前三的是武汉、 
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黄冈、荆州；重庆市排名前三的是江津、市北、憧南；江西省排

名前三的是赣州、宜春、南昌；西藏自治区排名前三的是日喀则、 

昌都、拉萨。 

按照百万用户投诉举报数量排序，华中四省（区、市）排名

依次为西藏、重庆、湖北、江西。其中，西藏自治区排名前三的

是日喀则、昌都、那曲；重庆市排名前三的是撞南、酉阳、彭水；

湖北省排名前三的是黄石、黄冈、神农架；江西省排名前三的是

景德镇、抚州、宜春。 
表五 2022 年四省（区、市）供电企业接收投诉举报数量情况 单位：件 

省份 排序 
接收投诉举报数量前三位 

排序 
百万用户投诉举报数量前三位 

地区 数量 地区 数量 

湖北省 

1 湖北武汉 118 1 湖北黄石 27.88 
2 湖北黄冈 76 2 湖北黄冈 24.35 
3 湖北荆州 49 3 湖北神农架 22.62 

江西省 

1 江西赣州 24 1 江西景德镇 13.28 
2 江西宜春 22 2 江西抚州 8.97 
3 江西南昌 21 3 江西宜春 7.78 

重庆市 

I 重庆江津 29 1 重庆憧南 59.66 
2 重庆市北 26 2 重庆酉阳 49.23 
3 重庆撞南 23 3 重庆彭水 48.68 

西藏 

自治区 

1 西藏日喀则 12 1 西藏日喀则 150.8 
2 西藏昌都 11 2 西藏昌都 112.69 
3 西藏拉萨 10 3 西藏那曲 87.26 

四、办理情况 

2022 年，根据国家有关法律法规规定，华中能源监管局对属

于监管职责范围的 1031 件投诉举报事项进行了受理，占收到投诉

举报数量的 98.8%。截至 12 月 31 日，2022 年共办结投诉举报事

项 969 件（其中 63 件为上年结转），办结率 94%。根据回访情 
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况统计，投诉举报人满意率 92.6%。 

五、特征分析 

电能质量问题数量同比大幅度增加 

2022 年受理电能质量问题投诉举报事项 279 件，同比增加 

136 件、增长 95.1%., 

按照问题类别划分，低电压或电压不稳问题 124 件，占比 

44.4%; 频繁停电问题 155 件，占比 55.6%。 

按照地域划分，湖北省 145 件，占比 52%，同比增加 60 件、 

增长 70.6%；江西省 16 件，占比 5.7%，同比增加 3 件、增长 23.1%; 

重庆市 108 件，占比 38.7%，同比增加 76 件、增长 237.5%；西

藏自治区 10 件，占比 3.6%，同比减少 3 件、降低 42.9%。 

表六 2022 年华中能源监管局受理电能质量投诉举报分布同比情况 单位：件 

省份 2021 年 占比 2022 年 占比 

湖北 85 59.4% 145 52% 

江西 13 9.1% 16 5.7% 

重庆 32 22.4% 108 38.7% 

西藏 13 9.1% l0 3.6% 

停电抢修问题数量同比大幅度增加 

2022 年受理停电抢修问题投诉举报事项 244 件，同比增加 149 

件、增长 156.8%。 

按照问题类别划分，停电时间较长、抢修不及时问题 178 件， 

占比 73%；停复电不规范问题 66 件，占比 27%。 

按照地域划分，湖北省 104 件，占比 42.6%，同比增加 59 件、 
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增长 13 1.1%；江西省 32 件，占比 13.1%，同比增加 20 件、增长 

166.7%；重庆市 77 件，占比 31.6%，同比增加 47 件、增长 156.7%; 

西藏自治区 31 件，占比 12.7%，同比增加 23 件、增长 287.5%。 

表七 2022 年华中能源监管局受理停电抢修投诉举报分布同比情况 单位：件 

省份 2021 年 占比 2022 年 占比 
湖北 45 47.4% 104 42.6% 

江西 12 12.6% 32 13.1% 

重庆 30 31.6% 77 31.6% 

西藏 8 8.4% 31 12.7% 

（三）用电报装问题数量增长较快 

2022 年受理用电报装问题投诉举报事项 106 件，同比增加 

46 件、增长 76.7%。 

按照问题类别划分，用电报装拖延或接入受限问题 73 件， 

占比 68.8%；违规收费或增加用户成本问题 14 件，占比 13.2%; 

其他问题 19 件，占比 18%。 

按照地域划分，湖北省 58 件，占比 54.7%，同比增加 22 件、 

增长 61.1%；江西省 18 件，占比 17%，与去年持平；重庆市 28 

件，占比 26.4%，同比增加 22 件、增长 366.7%；西藏自治区 2 

件，占比 1.9%，同比增加 2 件。 

表八 2022 年华中能源监管局受理用电报装投诉举报分布同比情况 单位：件 

省份 2021 年 占比 2022 年 占比 
湖北 36 60% 58 54.7% 
江西 18 30% 18 17% 
重庆 6 10% 28 26.4% 
西藏 0 0% 2 1.9% 
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市场准入问题数量同比基本持平 

2022 年受理市场准入问题举报事项 35 件，同比减少 1 件、 

降低 2.8%. 

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 94.3%；未取得承装（修、试）电

力设施许可证承揽工程问题 2 件，占比 5.7% 0 

按照地域划分，湖北省 19 件，占比 54.3%，同比增加 7 件、 

增长 58.3%；江西省 10 件，占比 28.6%，同比减少 1 件、降低 11.1%; 

重庆市 6 件，占比 17.1%，同比减少 5 件、降低 45.5%；未收到

西藏自治区市场准入问题投诉举报，同比减少 2 件。 

表九 2022 年华中能源监管局受理市场准入投诉举报分布同比情况 单位：件 

省份 2021 年 占比 2022 年 占比 

湖北 12 33.3% 19 54.3% 

江西 11 30.6% 10 28.6% 

重庆 11 30.6% 6 17.1% 

西藏 7 5.5% 0 

电力安全问题数量同比大幅度增加 

2022 年受理电力安全问题投诉举报事项 113 件，同比增加 

66 件、增长 140.4%。 

按照问题类别划分，电线电杆等老化存在安全隐患问题 45 

件，占比 39.8%；电表或变压器等位置不合理、安全距离不合规

问题 66 件，占比 58.4%；其他问题 2 件，占比 1.8%。 

按照地域划分，湖北省 68 件，占比 60.2%，同比增加 40 件、 



增长 142.9%；江西省 19 件，占比 16.8%，同比增加 12 件、增长 

17 1.4%；重庆市 26 件，占比 23%，同比增加 15 件、增长 166.7%; 

未收到西藏自治区电力安全问题投诉举报，同比减少 1 件。 

表十 2022 年华中能源监管局受理电力安全投诉举报分布同比情况 单位：件 

省份 2021 年 占比 2022 年 占比 

湖北 28 59.6% 68 60.2% 

江西 7 14.9% 19 16.8% 

重庆 11 23.4% 26 23% 

西藏 1 2.1% 0 



附件 2 

2022 年四季度 12398 能源监管热线典型 

投诉举报事项具体处理情况 
（当季办结的属实及部分属实案例） 

序
号
 

投
报
 
诉
对
 
举
象
 

投所
 
诉

属
 
举
类
 
报

别
 

反映事项 处理措施及结果 

阶
却
;
f
l
 

 

国
北

力
公
汉
‘
 
 

湖
电
限

武
电
l
  

电能质量 
（低电压） 

武汉市新洲区用户互联网反
映，其居住小区每天 20:00 至次
日凌晨 1:30 左右停电，已持续
半个月时间；同时电压不稳， 
无法使用家电，给居民生活带
来不便。一直未得到解决，对
此不认可。希望督促解决此问

题。 

经调查，反映事项部分属实，被投诉
对象负部分责任。经核实，投诉人居
住地近 2 个月未发生停电，不存在频
繁停电情况。但投诉人反映的低电压
情况属实，供电企业进行整改后已彻
底解决该问题。目前，供电企业已就
上述情况向投诉人解释说明。经回访， 
投诉人表示满意。 

”
乙
 

湖
电

限
十
电

l
  

阶
嘟
旬
补

伪
饲
 

国
北
力
公
堰
／
'
 
 

电能质量 
（低电压） 

十堰市房县用户反映，其养殖
场所在地因距离变压器较远及
线路老化导致低电压已持续多
年。联系供电公司及 95598 供
电服务热线，均未解决。希望
督促解决此问题。 

经调查，反映事项部分属实，被投诉
对象负部分责任。经核实，投诉人房
屋的确存在低电压情况，主要原因是
房屋处在低压线路最末端，离变压器
距离远且线径细。目前，供电企业已
通过新建台区的方式彻底解决低电压
问题。经回访，投诉人表示满意。 

3
  

团
 

办
1
L
i
 

 

翼
翼
瞥
 

供电服务 
（其他） 

孝感市应城市用户互联网反
映，其家未改变用电习惯，但
自 9 月 21 日起其家每天被自动
扣除 200 元电费，6 天共扣除 
1200 元电费。联系供电公司， 
告知 5 个工作日给其答复，对
此不认可。希望解决此问题。 

经调查，反映事项部分属实，被投诉
对象负部分责任。经核实，供电企业
因集中换表工程量比较大，存在有外
委人员协助录入表码有误情况，造成
误扣电费。目前，供电企业误扣的 1200 
元电费已回退到投诉人电费户头中， 
其中 1000 元又按要求退至投诉人银行
未 经回访，投诉人表示满意。 

乙
．
 
 

J
J
J

翼
L
f
L
3
J
 
 

团
1
t办
/
L
-
*
1
 

 

电力安全 
（安全隐

患） 

恩施土家族苗族自治州巴东县
用户反映，供电所架设线路从
其家门前经过，属于裸线且距
离地面不足 2 米，认为存在安
全隐患。多次联系 95598 供电
服务热线，告知尽快处理，但
一直未处理。希望督促解决此
问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人所在低
压线路未通过网改改造，安全隐患问
题情况确实存在。目前，供电企业在
投诉人房屋旁增加了一根电杆，彻底
解决了对地距离不够的问题，经回访， 
投诉人表示满意。 

一
 	

5
  

一
 

 

网
市
公

川

重
电

司
供

国
庆
力
永
 

电能质量 
（低电压） 

重庆市永川区用户反映，其家
因距离变压器位置较远导致低
电压问题已持续近 1 个月。电
费交到国家电网，联系 95598 

经调查，反映事项部分属实，被投诉
对象负部分责任。经核实，投诉人处
低电压情况属实，供电企业现场制定
了整改方案，并于 10 月 12 日完成了 



电分公 

司 

供电服务热线，供电所工作人
员现场勘查，告知需过一段时
间进行维修，但一直未解决， 
对此不认可。希望解决此问题。 

线路改造，彻底解决了该问题。经回
访，投诉人表示满意。 
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重庆市大足区用户反映，其居
住地低电压问题已持续 2 年。 
电费交到国家电网，联系 95598 
供电服务热线和当地供电所未
解决。希望解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人处确实
存在低电压情况。目前，供电企业通
过更换架空绝缘线的方式进行了整
治，彻底解决了该问题。经回访，投
诉人表示满意。 
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重庆市黔江区用户反映，其居
住村庄因变压器容量不足、线
径细导致低电压问题已持续 2 
年。多次联系 95598 供电服务
热线，工作人员承诺尽快整改， 
但一直未整改，希望解决此问

题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人处存在
季度性低电压情况，供电企业现场制
定整改方案，于 8 月 31日完成新增电
杆 3 基、架设导线 1300 米和将原线路
改成三相四线制的施工任务，彻底解
决了该问题。经回访，投诉人表示满

意。 
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重庆市江津区用户反映，其居
住村庄因变压器容量不足导致
低电压问题已持续近 3 年。联
系 95598 供电服务热线，告知
预计 11 月 2 日前解决，对此不
认可。希望解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人处低电
压情况确实存在，供电企业现场制定
整改方案，计划 11 月 2 日前完成整改， 
但投诉人认为处理时间长。经优化方
案后，供电企业于 10 月 2 日完成整改， 
彻底解决了该问题。经回访，投诉人
表示满意。 
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重庆市酉阳土家族苗族自治县
用户反映，其居住地频繁停电。 
联系供电公司，告知线路问题
导致。联系 95598 供电服务热
线，告知会及时处理。希望解
决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人处 5 月 
15 日至 8 月 15 日共计停电三次，均为
故障停电，频繁停电情况属实．目前， 
供电企业已完成了投诉人所在线路的
故障清理工作，并对频繁停电管控不
力的 3 名责任人进行了考核。经回访， 
投诉人表示满意。 
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重庆市石柱土家族自治县用户
反映，其家房屋共计 6 层，2016 
年其向当地供电所申请合表用
电，电价为 0.54 元／度。2022 年 
1 月份供电所未通知便给其更
改为 1 户 1 表用电，电价为 0.84 
元／度，对此不认可。联系供电
公司反映，供电公司告知帮其
核实现在是否可以申请合表用
电的电价。希望调查供电公司
未通知更改用电问题，并按照
合表用电电价收取电费。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人自建房
共六层，因阶梯电价影响，投诉人于 
2016 年向供电企业申请电价改类，供
电企业未仔细核实便将原执行的居民
生活用电电价更改为居民生活用电 
（合表用电）电价。2022 年供电企业
在营业普查中，发现该栋楼中几层楼
已卖出及出租，已不符合居民生活用
电（合表用电）标准，而应执行一户
一表居民生活电价，投诉人家属当场
认同该检查情况。投诉人因电话停机
了，未接到供电企业电价变更的电话、 
短信，且其家属也未将现场普查情况
进行转告，导致投诉人产生误会‘目
前，供电企业已向投诉人做详细解释， 
并完成了小产权房用电与合表分户情
况清理。经回访，投诉人表示满意。 

13 
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重庆市云阳县用户反映，9 月 3 
日其通过网上国网 APP 查询其
家用电量为！28 度电，对此不
认可。自称 8 月 3 日开始其家
无人居住，且电闸关闭，不应
产生用电量。其到供电公司反
映，工作人员让其先交纳电费， 
会有工作人员为其申请校验电
表，但一直无人处理。希望解
决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人处电费
产生的原因是 2016 年当地城区集中实
施计量装置批量更换时，外部施工单
位将投诉人与其邻居表后进户线接反
造成．经供电企业与双方协商，制定
了电表资产互换与多余电费对存的解
决方案，为投诉人办理电费电量短信
通知业务，并对服务管控不到位的相
关责任人进行了考核。经回访，投诉
人表示满意。 
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重庆市开州区用户反映，2017 
年其所在地进行农网改造，但
改造后电费异常。自称之前每
月电费在 21 至 23 元左右，异
常期间每月电费在 60 至 80 元。 
2022 年 7 月至 8 月其家无人居
住只有冰箱用电，但 7 月电费 
66 元，8 月电费 68 元，对此不
认可。联系供电公司，告知属
于正常用电，不予处理。联系 
95598 供电服务热线反映，未解
决。希望解决此问题。 

经调查，反映事项部分属实，被投诉
对象负部分责任。经核实，投诉人前
后居住地不同，现住地每年夏季用电
高峰时期电费在 60 至 80 元之间。供
电企业现场勘查，表计抄录正确，接
线正常，无表后线串户和他人窃电现
象，经投诉人同意后，对其用电设备
进行排查，发现冰箱存在问题。供电
企业对前期沟通解释不到位的责任人
进行了考核。经回访，投诉人表示满

意。 
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重庆市渝北区用户反映，其家
之前每日产生 50 度电，8 月 19 
日产生 107 度电，认为电费异
常。联系 95598 供电服务热线
反映，供电公司工作人员现场
勘查告知电表无问题，让其自
行观察用电量。8 月 27 日其家
产生 90 度电，电费异常问题仍
未解决。希望解决此问题． 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，供电企业告知
投诉人，因受天气、网络更新推迟、 
采集系统推送用电数据冻结时间有误
等情况，导致网上国网 APP 显示的单
日用电量数据可能会有偏差，但电能
表实际计量电量并未出错。8 月 31 日， 
投诉人再次反映网上国网 APP 上显示
电量异常。供电企业现场勘查发现该
电表存在电池欠压的隐匿性故障，导
致电量显示不准确，但此故障不会造
成月度电费核算异常。目前，供电企
业已为投诉人更换了新表，并将旧电
表的检验结果告知给投诉人。经回访， 
投诉人表示满意。 
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重庆市南岸区用户反映，其通
过手机交纳电费，7 月 20 日左
右到供电公司开具其公司 7 月
份电费发票，工作人员告知因
是手机交纳电费，需在 8 月份
开具。8 月初其到供电所开具， 
工作人员告知需在 8 月 8 日或 9 
日左右开具。8 月 10 日其再次
到供电所，工作人员告知因其
通过手机交纳电费，开具发票
约金额存在误差，如需金额相
符需使用现会交纳电费，对此
不认可，认为供电公司让其多
跑路，服务不便捷。希望解决
此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，7 月 23 日投诉
人通过支付宝缴纳实时电费，随即前
往供电企业要求开具 7 月份电费发票。 
工作人员解释，投诉人缴纳的是 7 月 1 
日至 7 月 22 日的实时电费'7 月电费
需 8 月初发行后才能开具发票。8 月 1 
日，投诉人再次来到供电企业开具 7 
月份电费发票。工作人员查询系统发
现其 7 月份电费发行时间为 8 月 3 日， 
故告知投诉人电费暂未发行。8月 3 日， 

投诉人发行 7 月电费，欠费 164.72 元 
(7 月 23 日 ・7 月 31 日的电费 ). 8 月 

10 日，投诉人第三次到营业厅开具发
票。工作人员了解到投诉人开具电子 

1吐 



发票是用于报账，告知投诉人如采取
支付宝交费，只能缴纳 7 月 23 日一8 月 
9 日的实时电费，届时电费清单（实时
电费）和电子发票（周期电费）金额
会有出入，故建议其采用现金或者刷
卡的方式在前台缴纳 7 月 23 日至 31 
日的欠费 164.72 元，再开具 7 月的电
子发票。由于投诉人未带现金或银行
卡，故未能完成缴费和开具发票，投
诉人认为供电企业让其反复跑路。8 月 
11 日，投诉人第四次前往营业厅，通
过现金缴费的方式完清 7 月 23 至 31 
日的欠费并开具 7 月电子发票。目前， 
供电企业已向投诉人解释具体情况， 
将交费模式变更为周期结算，并向投
诉人介绍线上开票的方法，同时对服
务工作落实不到位的责任人进行了考
核。经回访，投诉人表示满意。 
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重庆市彭水苗族土家族自治县
用户反映，5 月份其店铺无人， 
供电公司将电线杆架设在其店
铺门口，并靠在店铺楼板上。 
其发现后联系 95598 供电服务
热线，工作人员到现场查看， 
告知确实不符合安全距离，并
承诺 6 月 30 日前会处理，但截
至 9 月 6 日无人处理，对此不
认可。希望解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，2022 年 6 月供
电企业为消除投诉人邻居房屋安装的
电杆拉线安全隐患实施了改造，但电
杆安装之后离投诉人房屋屋顶距离过
近，形成了新的安全隐患。6 月 8 日， 
投诉人反映该情况，供电企业现场承
诺 6 月 30 日前处理完毕，但施工单位
进场整改时受到邻居阻挠。经供电企
业与双方多次协调，最终达成新的实
施方案。目前，供电企业已完成项目
施工，彻底解决了该处安全隐患问题， 
并对项目管控不到位的责任单位进行
了考核，同时约谈了相关施工单位。 
经回访，投诉人表示满意。 
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重庆市憧南区用户反映，8 月 
19 日 9:00 供电公司更换其家表
上线，但未使用整根线路而是
用 2 根线路拼接而成，且仅在
外侧使用绝缘胶布捆绑，对此
不认可，其认为存在安全隐患。 
联系 95598 供电服务热线，告
知 6 个工作日给予答复，对此
不认可。希望解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人邻居申
请新装电表，供电企业为此更换了老
旧电杆，但新立电杆高度增高，导致
投诉人家下户线长度不足，供电企业
遂采用接头约方式增长导线再接入投
诉人的表计，此方式确实存在安全隐
患。目前，供电企业对责任单位和责
任人进行了考核，并对投诉人家下户
线进行了更换，彻底消除了安全隐患。 
经回访，投诉人表示满意。 
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重庆市涪陵区用户互联网反
映，其居住地长停电，一直未
恢复。联系供电公司，告知高
压线故障，正在抢修，未告知
恢复供电时间，对此不认可． 
希望解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，5 月 25 日至 8 
月 25 日期间，投诉人处共计停电 3 次， 
均为故障停电，频繁停电情况确实存
在。本次停电发生后，供电企业立即
赶到现场，但因深夜抢修难度大和人
员安全等因素暂停抢修．，次日一早， 
抢修人员到达断线现场继续抢修，并
于 10:00 恢复供电。目前，供电企业对 
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回复投诉人不规范的责任人进行了考
核，并对 10 千伏线路易发故障的 T 接
点、引流、刀闸等设备设施开展了全
面排查。经回访，投诉人表示满意。 
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重庆市万州区用户反映，8 月 
15 日其向供电公司申请安装充
电桩电表，手续齐全，已经受
理，但工作人员现场勘查后告
知需要先购买新能源车才能安
装。联系供电服务热线反映后， 
工作人员与供电公司答复一
致，对此不认可。希望解决此
问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实，投诉人提交居
民充电桩用电申请时，供电企业工作
人员主观认为投诉人已经购买车辆， 
在未告知相关要求的情况下受理了其
申请。装表人员现场工作时，因投诉
人提出想申请三相电表，暂时不安装
单相电表，装表人员遂将该项业务进
行注销处理。8 月 30 日，投诉人再次
到供电企业咨询三相充电桩电表申请
事宜，工作人员根据有关文件要求询
问投诉人是否买车，有无购车意向协
议或发票等。投诉人表示还未购车， 
并对申请单相用电时供电企业没有告
知需已购车，而在申请三相用电时又
告知需已购车才能装表的情况表示不
理解。目前，供电企业已将相关文件
向投诉人说明，对业务执行不到位的
责任人进行了考核，并于 9 月底组织
业务人员学习了相关业务管理办法及
政策规定。经回访，投诉人表示满意。 
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国网西
藏电力
公司那
曲供电
公司 

电能质量 
（频繁停
电） 

} 

那曲市安多县用户反映，其居
住地在 2022 年 1 月份通电，一
直存在频繁停电问题。联系供
电公司反映，未得到答复及解
决，联系 95598 供电服务热线
反映，告知不清楚当地供电情
况，对此不认可。希望解决此
问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象
负全部责任。经核实： 投诉人处确实
存在频繁停电情况，原因为其供电线
路属于青藏铁路公司，存在交叉供电
情况。线路发生故障停电后，供电企
业无法得知故障原因，且不能参与抢
修，只能等线路恢复供电后，前往变
电站进行送电操作。由于供电企业未
将投诉人所在地相关情况及时更新至 
95598 热线系统中，导致坐席人员未能
及时解答投诉人。目前，供电企业已
及时将投诉人处供电情况更新到 
95598 系统里，并详细告知投诉人频繁
停电的具体情况。经回访，投诉人表
示满意． 

国家能源局华中监管局综合处 
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