
国家能源局华中监管局 12398 能源监管热线投

诉举报处理情况通报（2025 年 01 月）

2025年 1月，国家能源局《12398能源监管热线投诉处理办

法》和《12398能源监管热线举报处理办法》正式施行。根据办

法要求，现将我局 2025年 1月能源监管投诉举报处理情况通报

如下。

一、投诉情况

（一）投诉接收情况

2025年 1月，12398能源监管热线平台接收湖北、江西、重

庆、西藏四省区市投诉 178件。从投诉内容看，电力领域 170件，

新能源和可再生能源领域 8件。从被投诉对象看，国家电网公司

177件（其中湖北 65件、江西 58件、重庆 43件、西藏 11件），

地方电力企业 1件（三峡水利 1件），增量配电企业 0件。

图一 主要投诉分类占比情况

（二）投诉处理情况
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能源企业在 1月份应办结投诉 75件，及时办结 74件，及时

办结率 98.7%。

表一 投诉事项处理情况

被投诉对象 应办结投诉件数 及时办结件数 及时办结率

湖北省电力有限公司 25 25 100%

江西省电力有限公司 25 24 96%

重庆市电力公司 20 20 100%

西藏电力有限公司 4 4 100%

地方电力企业 1 1 100%

增量配电企业 0 0 -

合计 75 74 98.7%

（三）投诉热点问题

一是四省区市部分群众反映供电企业设备故障停电后抢修

不及时、局部区域存在电力设施安全距离不足等安全隐患，影响

群众正常生活。

二是湖北、江西部分群众反映供电企业光伏接入办理要求不

明晰、充电桩报装资料较多，增加群众用电报装时间。

三是江西、重庆部分群众反映更换电表后，在用电习惯和用

电设备均未改变的情况下，电表计量不准确，电费异常增高，增

加群众用电成本。

二、申诉情况



— 3 —

（一）申诉接收情况

2025 年 1 月，12398 能源监管热线平台办结的四省区市 75

件投诉中，投诉人选择向 12398能源监管热线进行申诉的 10件，

投诉申诉率 13.3%；其中，国家电网公司 10件（湖北 6 件、江

西 3件、西藏 0件、重庆 1件）、地方电力企业 0件。

表二 投诉事项申诉情况

被投诉（申诉）对象

投诉申诉情况

办结投诉件数 接收申诉件数 投诉申诉率

湖北省电力有限公司 25 6 24%

江西省电力有限公司 25 3 12%

西藏电力有限公司 4 0 0

重庆市电力公司 20 1 5%

地方电力企业 1 0 0

增量配电企业 0 0 0

合计 75 10 13.3%

（二）申诉处理情况

2025 年 1 月，华中局受理申诉事项 2 件，申诉事项主要反

映在电力安全、服务行为方面。经我局依法调查处理，已办结申

诉 1件。
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图二 主要申诉分类占比情况

（三）申诉热点问题

一是湖北武汉某地群众反映供电企业无正当理由拆除其参

与集资购买的变压器、基层供电所负责人员存在不作为的情况，

要求恢复安装变压器。

二是湖北黄冈某地群众反映对供电企业处理投诉的书面答

复不认可，要求正面答复县供电公司总经理渎职失职问题，同时

针对反映事项告知具体整改时间。

三、举报情况

（一）举报接收情况

2025年 1月，12398能源监管热线平台接收四省区市举报线

索 15个。其中，承装（修、试）许可问题线索 10件、电力交易

问题线索 4件、其他问题线索 1件。
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图三 主要举报分类占比情况

（二）举报处理情况

2025年 1月，华中局受理举报 12件，办结举报事项 10件，

属实 2件，属实率 20%。其中关于售电企业的 2件投诉属实。对

于属实事项，已通过行政处罚、监管约谈、责令整改等方式，纠

正有关企业违法违规行为。

（三）举报热点问题

一是群众反映承装（修、试）企业冒用举报人工程师、高压

电工证等证件，向派出机构提供举报人仍在该企业任职的虚假材

料，影响举报人再就业。

二是群众反映个别售电公司存在擅自在电力交易平台违规

绑定高价售电合同、强制续签售电合同等经营不规范的行为，损

害电力用户利益。

四、有关工作要求

为深入有效解决群众反应的热点、难点问题，现对相关能源
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企业提出以下工作要求。一是严格规范用电报装管理，简化业务

受理、装表接电等报装流程，不断提高服务效率、提升获得电力

服务水平。二是着力优化催缴电费、更换智能电表等工作方式，

推行便捷服务、主动服务，提升用户用电体验感。三是提高供电

质量，加强设备巡视和运行维护，加大隐患排查和整治力度，建

立快速响应机制，优化抢修资源配置，缩短抢修复电时间，保障

用户正常用电需求。四是提高投诉办理效率，接到投诉后立即组

织人员及时办理，妥善解决群众“急难愁盼”问题。


