
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 年二季度）

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》规定，现将我局 2026 年

二季度 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年二季度，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 389件。从投诉内容看，主要集中在用

电报装、停电抢修、电力安全、电表计量等方面（详见图 1）。

从被投诉对象看，国家电网所属企业 385件（其中湖北 149件、

江西 103件、重庆 92件、西藏 41件），地方供电企业 3件（重

庆三峡水利 2件、重庆两江供电 1件），增量配电企业 1件（黄

冈正创电力 1件）。

图 1 主要投诉分类占比情况
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（二）投诉处理情况

能源企业应在二季度办结投诉 401件，及时办结 401件（含

往期结转），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 155 155 100%

江西省电力有限公司 98 98 100%

重庆市电力公司 105 105 100%

西藏电力有限公司 39 39 100%

地方电力企业 3 3 100%

增量配电企业 1 1 100%

合计 401 401 100%

（三）投诉热点问题

一是湖北、江西部分群众反映用电报装、光伏并网业务办理

存在乱象。供电企业存在材料标准模糊、额外增设审批门槛、业

务办理超时、沟通告知不到位等问题。充电桩、分布式光伏、工

地临时用电等报装诉求办理流程不透明，企业、群众正常用电投

产需求难以保障。

二是重庆、湖北部分群众投诉停电、计量、电费相关服务短

板。涵盖故障抢修响应滞后、停电告知不完整、欠费催收方式不

规范、电表轮换流程违规、电量电费争议处置低效、变压器低电

压、光伏过压限电等情形，日常用电稳定、用户知情权、计量公

平等合法权益保障存在短板。

三是西藏、重庆、湖北等地部分群众投诉内部管理与现场服

务不规范问题。一线工作人员业务不熟、沟通解释敷衍，工单回
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访、进度同步机制缺失，还存在泄露用户隐私、催费方式不合规、

错接线路损坏设备、窗口业务办理能力不足等服务失范行为，造

成群众服务体验较差。

二、申诉情况

（一）申诉接收情况

2026年二季度，四省区市办结投诉事项 401件（含往期结转），

12398热线平台接收申诉事项 37件，投诉申诉率 9.23%。其中，

国家电网所属企业 37件（湖北 22件、江西 7件、重庆 6件、西

藏 2件）、地方供电企业 0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 155 22 14.19%

江西省电力有限公司 98 7 7.14%

重庆市电力公司 105 6 5.71%

西藏电力有限公司 39 2 5.13%

地方电力企业 3 0 0%

增量配电企业 1 0 0%

合计 401 37 9.23%

（二）申诉处理情况

2026 年二季度，华中能源监管局受理职责范围内申诉事项

29件（湖北 16件、江西 7 件、重庆 4 件、西藏 2 件）。经我局

依法调查处理，二季度办结申诉 43件（含往期结转）。申诉事项

主要集中在用电报装、电力安全和电表计量方面。



— 4 —

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居住地电力设备安全隐患及“临代

正”小区治理问题。

二是江西部分群众反映电费异常、对供电企业表计校验结果

不认可问题。

三是重庆部分群众反映电力设施安全隐患，存在倾倒触电风

险等问题。

三、举报情况

（一）举报接收情况

2026年二季度，12398能源监管热线平台接收四省区市举报

线索 31件。其中，承装（修、试）许可问题线索 18件、电力安

全问题线索 3件、用电报装问题线索 3件、新能源和可再生能源

问题线索 3件、电力其他问题线索 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 年二季度，华中能源监管局受理职责范围内举报事项

27件，办结举报事项 32 件（含往期结转）。对于查实的违法违

规问题，我局通过约谈、责令整改等方式进行处理。

四、有关工作要求

当前已进入迎峰度夏关键时期，华中多地高温天气持续，用

电负荷持续攀升，叠加主汛期强对流天气频发、电力工程集中施

工等因素，电力保供与安全生产压力交织叠加。各能源企业要坚

决扛起能源保供政治责任，以最高标准、最严要求、最实举措全

面提升电力保供能力与服务质效。一是保障电网安全可靠运行。

强化配电网运维管理，加强输变配电设备巡检维护，科学安排电

网运行方式。全面排查消除设备隐患，加快供电薄弱区域改造，

推动迎峰度夏重点工程按期投产投运。优化应急抢修力量配置，

充分预置抢修资源，及时组织能源保供应急处置和抢修，做好民

生及重要用户临时用能用电保障。二是加强电能质量治理。加快

配网改造升级，推进新增配变布点、供电半径优化、变电增容等
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工作，加强线路通道管控和日常运维消缺，持续提升供电可靠性；

提高停电抢修处置效率，规范停电告知与计划检修管理，减少计

划停电频次和时长。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。聚焦停电管理、欠费催收、供电服务处置等环节，

规范停电通知程序与抢修信息发布，确保群众合理用电权益得到

有效保障。

五、典型案例

（一）湖北黄冈群众投诉供电企业在用户停电后未按规定时间

前往现场，后续也未能按照承诺时间组织抢修工作。湖北黄冈群

众通过 12398热线反映家中故障停电问题，4月 28日 17:00左右

其先联系 95598供电服务热线，客服告知 90分钟内会有工作人

员上门维修，但截至到 4 月 29日 10:45无工作人员上门。经核

实，因暴雨大风恶劣天气导致故障诉求较多，供电所抢修承载力

不足。工作人员与投诉人协商次日处理后并未按协商时间处置，

抢修流程执行不规范。后续经抢修人员检查为表后空开故障并更

换空开后，投诉人用电恢复正常。

（二）江西南昌群众反映个人信息泄露问题。4月 8日 9时

02分供电所工作人员通过社区微信群发送小区业主欠费信息、

催费信息，导致泄漏用户个人隐私。经调查，反映情况属实，因

供电企业工作人员业务流程不熟，于 4月 8日在小区微信群发布

欠费信息，提醒用户及时交纳电费，导致投诉人个人隐私信息泄
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露。

（三）江西上饶群众反映供电企业复电不及时问题。其所在

地 4月 9日 21时左右因恶劣天气故障停电，联系 95598供电服

务热线，告知正在维修。4 月 10 日再次联系时客服人员告知显

示 4月 10日 9时 10分已恢复供电，但其表示并未恢复。经调查，

反映部分事项属实，供电企业在恶劣天气抢修复电后，投诉人所

在台区电杆因外破事故再次导致故障。投诉人向 12398热线反映

时，供电企业正组织开展第二轮抢修复电并于 4 月 10 日 13 时

14分最终恢复供电。

（四）重庆永川区群众投诉供电企业频繁停电治理不到位。

重庆永川区群众通过 12398热线反映，其小区 5月 11日停电两

次，供电企业告知因配电房线路损害导致，此前已多次发生因配

电房内潮湿导致停电的情况。经核实，群众反映情况属实，近两

月该小区共发生 5次停电（计划停电 1次，故障停电 4次），供

电企业第一时间抢修处理完毕。为彻底解决该小区配电房潮湿问

题，供电企业在小区一层另选地址增设环网柜，敷设进出电缆，

目前工程正有序推进中。

（五）西藏阿里地区群众反映供电企业未按事先告知的时间

为其报装的变压器送电。经核实，反映事项属实，6 月 10 日用

户施工单位完成该变压器本体安装及配套基础施工后，供电企业

已验收合格，具备变压器搭火条件。因企业内部工作流程流转不

畅，造成用户送电计划延期。后续供电企业为用户紧急调配 1台
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400kW 低压保电车借用接入，变压器搭火通电前全程由应急保

电车临时供电并完成了带电搭火作业计划补报，已明确 7月 7日

组织送电。

国家能源局华中监管局

2026年 7月 17日


