
国家能源局华中监管局文件 

华中监能稽查〔2023) 81 号 

关于印发《华中能源监管局 2023 年一季度 

12398能源监管热线投诉举报 

办理情况通报》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办理工作，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， 

推动解决人民群众反映强烈、反复出现的共性问题，现将《华中

能源监管局 2023年一季度 12398 能源监管热线投诉举报办理情况

通报》印发给你们，并提出以下工作要求，请抓好落实。 

当前，我局正在辖区内组织开展频繁停电专项整治工作。请

各单位切实提高政治站位，强化责任担当，将频繁停电专项整治 
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工作与认真学习贯彻落实党的二十大精神，深入开展学习贯彻习

近平新时代中国特色社会主义思想主题教育有机结合起来，深入

剖析配电网网架、设备、技术、管理等方面薄弱环节，在研究和

解决问题的过程中不断总结完善相关措施，建立健全问题整治长

效机制，切实做到问题不解决不松劲、解决不彻底不放手， 

推动频繁停电专项整治工作走深走实。 

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 2023 年一季度 12398 能源监管热线

投诉举报办理情况通报 

2.2023 年一季度办结的典型属实（部分属实）案例 

妙 
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附件 1 

华中能源监管局 2023 年一季度 12398能源 

监管热线投诉举报办理情况通报 

2023 年一季度，国家能源局 12398 能源监管热线（以下简称 

12398 热线）共接收华中能源监管局辖区内投诉举报 124 件，华

中能源监管局办结投诉举报 190 件（含往期结转）。现将有关情况

通报如下： 

一、当季接收情况 

2023 年一季度，12398 能源监管热线共收到华中能源监管局

辖区内投诉举报 124 件，环比增加 4.2%、同比减少 46.8%。其中： 

投诉 115 件，环比增加 7.5%、同比减少 49.8%；举报 9 件，环比

减少 25%、同比增加 125%。 

图一 2023 年一季度华中能源监管局接收投诉举报分布图 

谈收投诉举报分布图 

举报：9 
占比：7.3% 

投 U 
占比 
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（一）分类情次J 

1．按被投诉举报行业分类 

电力行业排在首位，数量为 121件、占投诉举报总数的 97.6% 

主要集中在供电服务、电能质量、电力安全、市场准入等方面。 

表一 2023 年一季度华中能源监管局收到电力行业投诉举报分类情况 单位：件 

业务类别 投诉 举报 小计 投诉举报总数占比 

电能质量 24 0 24 19.8% 

供电服务 79 1 80 66.1% 
电力安全 8 0 8 6.7% 
市场准入 0 8 8 6.7% 

其他 1 0 1 0.7% 

合计 112 9 121 100% 

新能源和可再生能源行业排在第二位，数量为 3 件、占投诉

举报总数的 2.4%，主要集中在并网发电、补贴和费用等方面。 

表二 2023年一季度华中能源监管局收至惭能源乖网再生能源行业投诉举报分类情况单位：件 

业务类别 投诉 举报 小计 投诉举报总数占比 

并网发电 2 0 2 66.7% 

补贴和费用 1 0 1 33.3% 

合计 3 0 3 100% 

2．按被投诉举报对象分类 

针对供电企业的投诉举报 116 件、占比 92.7%，其中国家电

网公司下属供电企业 115 件、占比 99.1%，增量配电网企业 1件、 

占比 0.9%，无地方电力企业的投诉举报；针对承装（修、试）电

力施工企业的投诉举报 8 件、占比 6.5%；无针对发电企业的投诉

举报。 
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表三 2023 年一季度华中能源监管局被投诉举报对象分类情况（接收） 单位：件 

业务类别 投诉 举报 小计 投诉举报总数占比 

国家电网公司 114 1 川5 92.7% 
增量配电网企业 1 0 1 0.8% 
地方电力企业 0 0 0 

承装（修、试）电力施工企业 0 8 8 6.5% 
发电企业 0 0 0 

合计 115 9 124 100% 

地区分布情况 

按照接收投诉举报数量排序，华中能源监管局辖区内依次为

湖北、重庆、江西、西藏。其中：按投诉数量排序，依次为湖北、 

重庆、西藏、江西；按举报数量排序，依次为江西、湖北；按百

万人均投诉举报数量排序，依次为西藏、重庆、湖北、江西。 

表四 2023年～呼度华中能源监管局接收投诉举报地区分布情况单位：了中百万人、件 

省份 
投诉举报 

数量 
投诉数量 举报数量 

第七次人口普查数据 

（百万人） 

百万人均 

投诉举报 

湖北 51 48 3 58 0.879 
江西 18 12 6 45 0.400 
重庆 38 38 0 32 1.188 
西藏 17 17 0 4 4.250 

主要问题 

2023 年一季度，华中能源监管局接收的投诉举报主要反映了

四个方面的问题。 

1．停电抢修问题。部分地区存在停电时间较长、抢修不及时

以及停复电不规范等问题。 

投诉举报量靠前的 2 个省份为重庆（ 13 件）、湖北（ I0 件）。 



2．电能质量问题。部分地区供电设施老旧，网架比较薄弱， 

供电半径长、供电线径小，导致出现频繁停电、低电压等电能质

量问题。 

投诉举报量靠前的 2 个省份为湖北（10 件）、重庆（ 8 件）。 

3．用电报装问题。个别供电企业未严格落实用电“三零”服务

有关要求，导致群众用电报装受阻。 

投诉举报量靠前的 2 个省份为重庆（ 7 件）、湖北（ 6 件）。 

4．承装（修、试）电力设施许可问题。个别企业提供虚假材

料，使用其他企业员工相关证件，申请承装（修、试）电力设施

许可证。 

投诉举报量靠前的 2 个省份为江西（6 件）、湖北（2 件）。 

三、当季处理情况 

受理情次J 

2023 年一季度，根据国家有关法规政策规定，华中能源监管

局对属于监管职责范围的 119 件投诉举报进行了受理，占接收数

量的 96%；其他不予受理的，已按照规定向当事人说明理由。 

办结情况 

2023 年一季度，华中能源监管局办结投诉举报 190 件（含往

期结转），环比增加 4.4%、同比减少 13.6%, 累计办结率 42.9%。 

其中：投诉 179 件，环比增加 2.3%、同比减少 17.5%；举报 11 

件，环比增加 57.1%、同比增加 266.67%。 
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图二 2023 年一季度华中能源监管局办结投诉举报分布图 

力、参 j:；投诉举报分布图 

举报；11 
占比：5.8% 

a 投诉

瀚华报 

、少 	投诉：179 
犷 	占比；94.2% 

从被投诉举报对象看，供电企业 181 件、占比 95.3%，其中

国家电网公司下属供电企业 171 件、占比 90%，地方电力企业 9 

件、占比 4.7%，增量配电网企业 1 件、占比 06%；承装（修、 

试）电力施工企业投诉举报 9 件、占比 4.7%；无针对发电企业的

投诉举报。 

表五 2023 年一季度华中能源监管局被投诉举报对象分类情况（办结） 单位：件 

业务类别 投诉 举报 小计 投诉举报总数占比 

国家电网公司 171 0 171 90% 

增量配电网企业 I 0 1 0.6% 

地方电力企业 9 0 9 4.7% 

承装（修、试）电力施工企业 0 9 9 4.7% 
发电企业 0 0 0 

合计 181 9 190 100% 

（三）问题处置情况 

针对群众反映的投诉举报，华中能源监管局严格根据国家有

关法规政策进行了处理。一是督促指导相关企业，加快电能质量、 

停电抢修、用电报装等群众反映问题的解决，保障了群众正常生 
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产生活；二是通过责令整改等方式，纠正了有关企业违法违规行

为，维护了公平公正的市场秩序和群众的合法权益；三是通过解

释说明、澄清事实，使群众消除了误解。 

一 8 一 



附件 2 

2023 年一季度办结的典型属实（部分属实）案例 

序号 投诉举报对象 
投诉举报 

所属类别 
反映事项 处理措施及结果 

国网湖北鄂少’日 

供电公司 

供电服务（其

他） 

鄂州巾华容区群众反映，2022 年 1 月份开始，国

家电网 APP 上的用电量时有时无，其称不显示用

电量时显示为 2 条横线，但每日均会扣除电费。 

通过国网微信小程序杳询，显示的川电量与国网 

APP 可以查看到的用电从不‘致，认为供电企业

存在乱扣费问题。2 月份左右联系 95598 供电服务

热线，供电企业告知属于设备问题。但未解决问

题。请求调查供电企业乱J：「！费问题并解释川电量

不～致问题。 

经核实，反映事项部分属实，被投诉对象负部分

责任。因受移动无线通讯通道、主站、系统软们

等多种囚素影响，确实存在微信小程序、网上国

网 APP 出现日电虽显示为空的情况，但不存在

电量错抄情况，对投诉人电费缴费无影响。己督

促供电企业做好解释工作。供电企业已又」投诉人

所在台区的采集集中器进行了升级改造。经回

访，投诉人表示满意。 

内
J
'
  

黄冈 iF：创电力 

发展有限公司 

供电）｛仗务（用户 

受电工私！市场 

秩序） 

黄冈市黄州区群众反映对村集体办公楼使用工业

川电不认可，希望报停后爪新中请居民用电。2022 

年日月份向供电企业中请报装居民用电，手续齐

全，但供电企业工作人员以附近变压器负荷己满， 

变压器iiN离过远，需要上报计划、走流程等理山

一直推脱，对此不认可。请求调查供电企业失职

问题，并尽快解决报装居民川电问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负个部责任。 

投诉人报装受限是因供电企业配电网薄弱、无法

满足川户川电需求。经督办，供电企业已于 3 

月 15 日新装一台配电变压器，解决 r投诉人报

装受限的问题。经问访，投诉人表示满意。 

3 	} 国网重庆垫江 供电服务（电表 重庆垫江县群众反映，其邻）．・：家电费异常，供电 经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部贞任。 
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供电公司 撇
  

企业排查发现邻居家电表线路与其家电表线路接

错，现已更 ik, 1 月 16 日供电企业与其联系，让

其补交电费，对此不认可。请求调查供电企业失

职接错线问题。 

供电企业进行电能计量装H 改造下程时，施工人

员将投诉人的电表与邻居的电表装反，导致错缴

电费。已督促供电企业严格把关通电前计量装胃

逐户验收，开展存量川户表后串户全面 I j理土

作。经回访，投诉人表示满意。 

比
．
 
 

}
 
 

国网卜庆乙‘卜日 

供电公司 

供电服务（停电

抢修） 

重庆云阳县群众瓦联网反映，1 月回到家中发现自

家停电，冰箱内食品均己腐坏。联系供电企业， 

告知因其拖欠 2021 年 2 月份电费故给其停电。用

户不认可，自称联系 95598 供电服务热线、通过

国网 APP、支fi.宝、微信、银行代扣等途径均末

查询到此笔费用。请求调查处理供电去违规停电

的问题，并个！对无法查询到此笔欠费的问题进行

说明。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。 

因投诉人欠费已由供电企业工作人员缴1内，故通

过国网 APP、支付宝、微信、银行代扣等线 I. 

渠道均查询不到此笔欠费。己督促供电公司与投

诉人沟通解释并赔偿损失，并对催费行为不规范

的工作人员予以考核。经回访，投诉人农刁丈满意。 

, 
国网 l几庆彭水 

供电分公司 

供电服务（)!！户 

受电土形！!Ill场 

秩序） 

工庆彭水 l'l'l 族土家族自治县群众反映，其经营加

土场，之前有 I 块止才「！电表， 2021 年向供电企业

中清增容，供电企业给共加下厂安装 l 块气相电

表但未通电，之后将增容的电表接入至原电表！二， 

对此不认可。请求调查处理供电企业未给增容三

相电表通电问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。 

供电企业在装表接电时发现现有台区容员不足， 

便将供电方案更改至另 才以建台区，但该台区因

故长期未能施工建设，故供电企业将新报装电农

临时按在原容量不足的供电台区进行供电。己仔

促供电企业尽快解决投诉人报装问题。日前，供

电企业通过新建台区，解决了投诉人问题 f．经回

访，投诉人表示满意。 

6 
国网 1几庆沛南 

供电公司 

供电）II)ir 务（电能

质量） 

币庆撞南区群众反映，其居住村庄低电压及线路 

老化问题己持续约 4 年，侮逢川电高峰期尤为严 

经调查，反映事项部分属实，被投诉对象负全部

责任。投诉人所在地低电压情况属实，了日卞线已 
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重。联系 95598 供电服务热线，告知会尽快解决， 

了口迟迟未解决，对此不认可。清求调查供电企业 

失职未解决低电压及线路老化问题，并尽快解决。 

于 2016 年进行更换，线路老化问题不存在。供

电企业于 2022年 11月己经将该台区治理项口命

项，但因疫情原因导致进度滞后。经仔办，2023 

年 1 月 13 日该项口己实施完成，低电仄问题己

得到解决。经回访，投诉人表示满意。 

网
／
 

重庆止峡水利 

供电有限公司 

供电服务（停电

抢修） 

iii:庆万州区群众反映，其家与另 l户居民家的表

上线经过竹林，11 月 30 日左右当地遇恶劣天气， 

土作人员以存在安全隐患为由剪断其家与另 I户

居民家的表上线，但截止至 12 月 27 日仍未币新

接线。联系供电服务热线反映，让其联系当地供

电所告知相关工作人员己患新冠肺炎，会尽快派

人处理，但 ・ 直未处理，对此不认叮。请求彻查

供电企业不作为未及时解决此问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。 

因恶劣天气，大风将通逆外竹子吹倒至投诉人用

电线路 l几，导致短路烧断导线。抢修人员考虑其

他故障急需处理，日～投诉人家长期无人居住，故

采取暂切断绝缘了处相线的措施，隔离故障线

路，恢复其他线路供电。供电企业己联系投诉人

就未及时处理故障表不歉意，并十 2023 年 1 月 

6 ！三｝整改完毕恢复供电。经回访，投诉人表示满

意。 

8
  

币庆两江供电 

有限公司 

供电服务（服务

行为） 

币庆渝北区群众互联网反映，供电营业厅联系其

家人催缴电费，但沟通过程中工作人员服务态度

恶劣，对此不认可。请求调查处理工作人员服务

态度不规范的问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部少才任。 

供电企业系统中绑定联系人手机号码为投诉人

母亲。供电企业于 10 月川」对投诉人进行抄表

计费，工作人员多次提醒投诉人母亲缴纳电费， 

但截至 10 月 28 日仍欠缴电费。后经 r解，投诉

人母亲接到供电企业催费提西｝l’后误将电费缴纳

到家中另一套房产的用电户头中，以为已经缴费

成功由此造成误会。己督促供电企业做好川户沟

通解释工作。经回访，投诉人表示满意。 
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产
 

国网西藏拉萨 

供电公司 

电能质员（电能

质 F 冲 

拉萨市城关区群众反映，其所在地不明原因频繁

停电，此问题 -Ff未彻底解决，对此不认可。请

求调查处工〔！（供电企业不们为的问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象无责任。2022 

年投诉人处累计停电 6 次，共中计划停电 1 次， 

故障停电 5 次（均为川户侧资产原因），存在频

繁停电情况。已督促供电企业将具体情况向投诉

人解释说明，同时加强设各运行维护，协助川户

做好川电设备的维护和管理，尽量减少停电李件

发生。经回访，投诉人表示满意。 

1
 
0
 

 

川1."J西藏昌都 

供电公司 

供电服务（停电

抢修） 

昌都市贞觉县群众反映，其居住村庄不明原因停

电已民达 1 个月，但 丫七无人处理问题，对此不

认可。请求调查处理供电企业不作为的问题。 

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。 

投诉人处停电共计 22 天。主要原囚为供电企业

无备品备件，需要临时采购。己督促供电企业增

加运维物资储备，缩短抢修时｝0〕，提高抢修效率， 

提高用户用电）贡虽。目前，供电企业已恢复供电。 

经回访，投诉人表示满意。 
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