
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

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 年四季度及全

年）

根据国家能源局《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》规定，现将我局 2025年

四季度及全年 12398能源监管热线（以下简称“热线”）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年四季度，热线平台接收湖北、江西、重庆、西藏四

省区市投诉 497件。从投诉内容看，主要集中在停电抢修、用

电报装、安全隐患等方面。从被投诉对象看，国家电网公司

487件（其中湖北 151件、江西 153件、重庆 148件、西藏 35

件），地方供电企业 10件（重庆三峡水利 7件、长江陆水电力

2件、荆州洈水电力 1件）。

2025年全年，热线平台接收湖北、江西、重庆、西藏四省

区市投诉 2029件。从投诉内容看，主要集中在用电报装、停电

抢修、安全隐患等方面（见图 1）。从被投诉对象看，国家电网
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公司 1975件（其中湖北 695件、江西 590件、重庆 570件、西

藏 120件），地方供电企业 46件（重庆三峡水利 38件、长江陆

水电力 3件、荆州洈水电力 2件等），增量配电企业 8件（黄冈

正创电力 4件、两江供电 2件等）。

 
图 1 2025 年全年主要投诉分类占比情况

（二）投诉处理情况

能源企业应在 2025年四季度办结投诉 551件（含往期结

转），均在规定时限内予以办理。

2025年全年，能源企业应办结投诉 2082件（含往期结

转），及时办结 2081件，及时办结率 99.95%。

表 1 2025年全年投诉事项处理情况

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 701 701 100%

江西省电力有限公司 595 594 99.83%

重庆市电力公司 589 589 100%
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西藏电力有限公司 137 137 100%

地方电力企业 52 52 100%

增量配电企业 8 8 100%

合计 2082 2081 99.95%

（三）投诉热点问题

一是部分地区用电报装不规范。江西、湖北部分地区群众

反应，部分供电企业现场勘察不严格、用电申请受理不规范，

在受理充电桩用电报装资料后，资料审核不严谨，增加用户办

电成本。

二是部分地区出现多次停电和低电压现象。重庆、西藏部

分地区群众反映，部分供电企业可靠性管理不到位，设备运维

管理、故障消缺不到位，部分台区线路频繁停电等问题解决不

彻底，影响用户日常生活。

二、申诉情况

（一）申诉接收情况

2025年四季度，办结投诉事项 488件（含往期结转），热

线平台接收四省（区、市）申诉事项 51件，投诉申诉率 10.45%。

其中，国家电网公司 51件（湖北 19件、江西 21件、重庆 10

件、西藏 1件）。

2025年全年，办结投诉事项 2034件（含往期结转），热线

平台接收四省（区、市）申诉事项 178件，投诉申诉率 8.75%。

其中，国家电网公司 176件（湖北 77件、江西 64件、重庆 32
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件、西藏 3件）、地方供电企业 1件、增量配电企业 1件。

 

 表 2 2025 年全年投诉事项申诉情况

投诉申诉情况

被投诉（申诉）对象

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 687 77 11.21%

江西省电力有限公司 590 64 10.84%

重庆市电力公司 574 32 5.57%

西藏电力有限公司 125 3 2.40%

地方电力企业 50 1 2.00%

增量配电企业 8 1 12.50%

合计 2034 178 8.75%

（二）申诉处理情况

2025年四季度，华中局受理职责范围内申诉事项 28件

（湖北 5件、江西 16件、重庆 7件、西藏 0件），办结 62件

（含往期结转）。申诉事项主要集中在安全隐患、用电报装和电

表计量等方面。

2025年全年，华中局受理职责范围内申诉事项 118件（湖

北 39件、江西 53件、重庆 25件、西藏 1件），办结 174件

（含往期结转）。申诉事项主要集中在安全隐患、用电报装和电

表计量等方面（见图 2）。



— 5 —

 

图 2 2025 年全年主要申诉分类占比情况

（三）申诉热点问题

一是湖北部分地区群众反映，部分供电企业办理用电报装、

变更用电等业务时，未能严格按照相关法律法规、规章制度的

要求进行办理，导致群众诉求无法得到有效解决。

二是西藏部分地区群众反映，部分供电企业在未获得用户

授权的情况下，擅自两次变更用户名称，用户档案出现严重管

理漏洞。

三、举报情况

（一）举报接收情况

2025年四季度，热线平台接收四省区市举报问题线索 32

件。其中，承装（修、试）电力设施许可 26件、用电报装 3件、

安全隐患 2件、其他 1件。举报数量较多的省份为湖北 16件，

江西 12件。

2025年全年，热线平台接收四省区市举报问题线索 138件。
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其中，承装（修、试）电力设施许可 97件、新能源和可再生能

源 9件、电力交易 6件、电力安全 6件、其他 20件（见图 3）。

举报数量较多的省份为湖北 71件，江西 47件。

 

图 3 2025 年全年主要举报分类占比情况

（二）举报处理情况

2025年四季度，华中局受理职责范围内举报事项 31件，

办结举报事项 30件（含往期结转）。2025年全年，华中局受理

职责范围内举报事项 134件，办结举报事项 138件（含往期结

转）。对于查实的违法违规问题，我局通过监管约谈、责令整改、

行政处罚等方式进行处理。

四、有关工作要求

当前正值迎峰度冬关键时期，冬季用电取暖负荷持续攀

升，叠加春节临近返乡高峰，民生保供任务艰巨。各能源企业

要增强政治使命感和责任担当，以更高标准、更严要求、更实

举措全面提升能源保供能力与服务质效。一是强化风险预警监
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测。加强迎峰度冬期间设备检修与应急物资保障，密切关注天

气变化和电网运行情况，及时发布预警，确保异常情况得到迅

速、稳妥处置。二是增强供电可靠性。强化配电网运维管理，

全面排查消除设备隐患，加快供电薄弱区域改造，优化应急抢

修力量配置，保障迎峰度冬期间电网可靠运行。三是优化用能

服务响应。健全网格服务标准，完善投诉快速响应机制，及时

研判群众反映集中的投诉事项，提升处理质效，确保群众诉求

“件件有着落，事事有回音”。

五、典型案例

（一）湖北黄冈群众投诉供电企业低电压治理不到位。湖

北黄冈群众通过 12398热线反映，其居住地低电压问题一直未

处理。经核实，群众反映情况属实，用户家中机器无法正常运

转，供电企业首次现场检查线路及机器均无异常，二次加装补

偿器均未解决后，供电企业已按照要求开展施工更换线路。目

前供电企业再次现场检查为用户机器设备故障造成电压短时较

低，排除故障后电压恢复正常。

（二）江西吉安群众投诉供电企业用电设备存在安全隐患。

江西吉安群众通过 12398热线反映，电线从其家鱼塘上方经

过，距离水面不足 2米，认为存在安全隐患。经核实，群众反

映情况部分属实，现场为台区低压绝缘导线跨过鱼塘，池塘蓄

水情况下线路最低点存在对地距离不足。随后，供电企业对现

场进行处理，但处理完成后未及时电话告知用户，导致用户再
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次拨打 12398热线。目前供电企业现场已做好相应安全措施，

后续将加强用户沟通解释工作。

（三）重庆丰都群众投诉供电企业频繁停电问题。重庆丰

都群众通过 12398热线反映其经营商铺存在频繁停电情况。经

核实，群众反映情况部分属实。用户所在台区近 2个月共计停

电 3次，由于开关放电、设备线夹烧坏等原因导致跳闸。目前

供电企业已及时完成故障修复并更换变压器，加强供电线路设

备巡视维护，避免再次发生频繁停电。

（四）西藏昌都群众投诉供电企业未及时解决电压异常问

题。西藏昌都群众通过 12398热线反映其药店电压不稳定。经

核实，反映事项部分属实。用户距变压器 500米左右，供电企

业巡视发现该台区低压线路存在部分老化现象，同时低压线路

线径较小，其余未发现明显的故障点，结合 2025年 400V低压

表前线综合整治项目，目前该台区已纳入 2025年改造范围，于

2025年 11月 14日开工，已于 2025年 12月 15日前完成实

施，主要对台区低压 400V线路进行更换治理，彻底解决用户用

电质量问题。

      国家能源局华中监管局

       2026年 2月 3日


