
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（2026 年一季度）

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》要求，现将湖北、江西、

重庆、西藏四省区市 2026年一季度 12398能源监管热线投诉举

报处理情况通报如下。

一、投诉情况

（一）投诉接收情况

2026年一季度，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 468件。从投诉内容看，电力领域 450
件，新能源和可再生能源领域 18件。从被投诉对象看，国家电

网公司 462件（其中湖北 173件、江西 126件、重庆 136件、西

藏 27件），地方供电企业 6件（重庆三峡水利 5件、宜昌三峡电

能 1件），增量配电企业 0件。

图 1 主要投诉分类占比情况
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（二）投诉处理情况

能源企业应在一季度办结投诉 452件，及时办结 452件，及

时办结率 100%(详见表 1)。

表 1 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 165 165 100%

江西省电力有限公司 122 122 100%

重庆市电力有限公司 134 134 100%

西藏省电力有限公司 23 23 100%

地方电力企业 8 8 100%

增量配电企业 0 0 /

合计 452 452 100%

（三）投诉热点问题

一是湖北、江西部分群众反映供电企业在受理用电报装申请

时，存在审核标准不统一、证明材料要求不合理、增设额外审批

条件等问题，服务流程与办理时效未有效保障群众合理用电需

求。

二是重庆、西藏部分群众反映供电企业在停电管理、欠费催

收及供电服务处置过程中，存在停电通知不规范、抢修响应不及

时等问题，群众合理用电权益未得到有效保障。

三是湖北、江西部分群众反映供电企业在电力设施建设、安

装、运维及安全隐患处置过程中，存在设施选址不合理、安全距
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离不达标、安装不规范、线路老化破损、隐患排查整改不及时等

问题，群众用电安全与居住安全未得到有效保障。

二、申诉情况

（一）申诉接收情况

2026 年一季度，四省区市办结投诉事项 460 件（含往期结

转），12398热线平台接收申诉事项 55件，投诉申诉率 11.96%。

其中，国家电网公司 54件（湖北 22件、江西 19件、重庆 13件、

西藏 0件）、地方供电企业 1件、增量配电企业 0件。
表 2 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 167 22 13.17%

江西省电力有限公司 123 19 15.45%

重庆市电力有限公司 132 13 9.85%

西藏电力有限公司 30 0 0%

地方电力企业 8 1 12.5%

增量配电企业 0 0 0%

合计 460 55 11.96%

（二）申诉处理情况

2026 年一季度，华中局受理申诉事项 48 件（湖北 17 件、

江西 19件、重庆 12件）。经我局依法调查处理，一季度办结申

诉 44件（含往期结转）。申诉事项主要集中在电力安全、用电报
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装和电表计量方面。

图 2 主要申诉分类占比情况

（三）申诉热点问题

一是湖北部分群众反映供电企业未及时解决电力设备安全

隐患问题。

二是江西部分群众反映供电企业在报装受理、业务办理等环

节不及时问题。

三是重庆部分群众反映供电企业重复计量多收电费、电费异

常问题未查清等问题。

三、举报情况

（一）举报接收情况

2026年一季度，12398能源监管热线平台接收四省区市举报

线索 26件。其中，承装（修、试）许可问题线索 19件、电力安

全问题线索 3件、供电服务问题线索 4件。
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图 3 主要举报分类占比情况

（二）举报处理情况

2026 年一季度，华中局受理举报 26 件，办结举报事项 25

件（含往期结转）。

四、有关工作要求

随着气温回升、能源企业各项检修工作全面展开，迎峰度夏

准备、防汛防灾以及“五一”等假期保电任务交织，民生用电需

求持续攀升。各能源企业要举一反三、系统治理，以更高标准、

更严要求、更实举措全面提升供电服务质量和安全保障水平。一

是深化用电报装规范化整治。全面梳理用电报装各环节，统一审

核标准和证明材料清单，严禁增设额外审批条件或变相提高接入

门槛，优化“获得电力”服务流程，对报装办理不及时问题开展

专项整改。二是强化停电与抢修精细化管理。 规范停电信息发

布和欠费催收行为，严格执行停电提前告知制度，健全故障抢修

快速响应机制，优化抢修资源配置，缩短复电时长；针对重复停

电、频繁停电台区，建立“一台区一方案”治理台账。三是开展
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电力设施安全隐患与电费计量专项排查。重点排查线路老化破

损、安全距离不达标、设施选址不合理等隐患，建立整改销号机

制；对电费异常、重复计量等投诉，落实“先核实、后解释、再

回访”闭环处理，确保问题查清、退费到位、用户认可。

五、典型案例

（一）湖北荆州群众投诉供电企业停电治理不到位。湖北荆

州群众通过 12398热线反映，其村庄 2月 16日变压器故障，停

电已经严重影响其村庄人员正常生活。经核实，群众反映情况属

实，2月 16日该台区先后三次停电，分别因瞬时大负荷烧断B 相

熔丝、调整三相负荷、台区配电柜故障引发；供电企业第一时间

抢修并调配发电车保供电，为彻底解决负荷过大导致停电问题，

于当日完成配电柜更换及变压器增容至 400 千伏安，该台区于

2026年 2月 17日 3:40恢复正常供电。

（二）重庆彭水群众反映 2月 3日到供电营业厅办理电表过

户，工作人员告知可线上办理并提供咨询电话，但其拨打该电话

多次无人接听。经核实，群众反映情况属实，因代办过户资料不

全，营业厅告知可线上办理并提供咨询电话，电话无人接听系供

电企业内部光纤网络异常所致。供电企业接到反映后及时联系指

导群众完成线上过户，当日办结业务，并将处理结果告知投诉人，

投诉人表示满意。

（三）重庆垫江群众反映，供电线路被架设在门前通讯杆上

存在安全隐患，2026 年 1 月 1 日反映后未得到及时答复。经核
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实，群众反映部分属实，实际为施工方擅自变更方案，违规将线

路架设于通讯杆且距房屋较近，确有安全隐患；投诉人未拨打

95598，系联系属地供电公司后未获及时跟进。供电公司后续已

拆除违规线路、重新立杆消缺，投诉人表示满意。

（四）江西南昌东湖区群众先后两次通过 12398 热线投诉

并申诉，反映供电企业未告知即将其用电由居民改为商业，要求

核查违规情况并提供相关材料，对处理结果不满。经现场核实，

该用户用电场所为商业经营性质，供电企业于 2009年检查后更

正用电类别，因年代久远及系统变更，无法提供当年改类资料及

2008年前电费、2020年前发票，相关诉求未能满足。

（五）拉萨市城关区群众反映，3 月 13 日多次拨打 95598

及当地供电所电话均无法接通，无法查询电表号。经核实，因

95598平台当日检修导致热线不通，情况属实，供电企业负全责。

工作人员接到转办后及时联系用户，告知电表号并短信发送，用

户表示理解并撤诉。

国家能源局华中监管局

2026年 4月 20日


