
国家能源局 12398 能源监管热线投诉举报处理情况通报

（2026 年 1 月）

根据《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 2026 年 1 月 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

2026 年 1 月，热线平台接收投诉 2077 件。从投诉内容看，主要集中在用电报装、停电抢修、

电表计量等方面（详见图 1）。从被投诉对象看，国家电网公司 1562 件，南方电网公司 377

件，内蒙古电力集团 38 件，地方电力企业 89 件，增量配电企业 11 件。

图 1 主要投诉分类占比情况

（二）投诉处理情况



能源企业应在 2026 年 1 月份办结投诉 2183 件（含上月结转），及时办结 2182 件，及时办

结率 99.95%（详见表 1）。

表 1 2026 年 1 月投诉事项处理情况

（三）投诉热点问题

一是部分地区出现低电压和多次停电现象。湖南衡阳、陕西榆林等地供电企业以及四川达州地

方电力企业部分台区供电半径大、线径偏小、改造投入不足，用户在负荷高峰时段电压偏低。

广西桂林、重庆开州等地供电企业因设备故障、运维消缺不到位、停电安排不合理等，导致部

分台区线路多次停电。

二是部分供电企业用电报装业务不规范。河北承德等地供电企业因变压器容量不足、增容项目

推进缓慢等，导致居民电采暖报装不及时。吉林辽源等地供电企业在未取得用户同意且未提供

相关材料的情况下，违规办理用户更名手续。

三是部分供电企业表计安装和电费结算有偏差。山东济南、安徽阜阳等地供电企业电表安装不

规范，电表接线错误，用户电量电费长期产生偏差。山西吕梁地方供电企业未按照合同约定向

光伏项目结算上网电费。



二、申诉情况

（一）申诉接收情况

2026 年 1 月，办结投诉事项 2110 件（含上月结转），热线平台接收申诉事项 249 件，投诉

申诉率 11.80%，从申诉内容看，主要集中在用电报装、线路安全、电表计量等方面（详见图

2）。

图 2 主要申诉分类占比情况

其中，涉及国家电网公司 193 件、南方电网公司 37 件、内蒙古电力集团公司 9 件、地方电力

企业 10 件（详见表 2）。

表 2 投诉事项申诉情况



（二）申诉处理情况

2026 年 1 月，国家能源局派出机构受理职责范围内申诉事项 128 件，办结申诉 256 件（含往

期结转），申诉事项主要集中在用电报装、电表计量、新能源并网发电等方面。

（三）申诉热点问题

一是部分地区用电报装不及时。内蒙古呼和浩特、河北唐山等地供电企业因台区容量不足、施

工物料调配不到位、电网改造升级工作推进缓慢等，导致用户煤改电和低压用电报装办理滞后。

二是部分地区停电频次较高。海南昌江、湖南益阳等地供电企业因停电计划安排不合理、日常

巡视维护及隐患消缺不到位、电网改造升级不及时等，部分台区线路出现多次停电。

三、举报情况

（一）举报接收情况

2026 年 1 月，热线平台接收举报问题线索 94 件。其中，承装（修、试）电力设施许可 59 件、

新能源并网发电 17 件、用电报装 8 件、线路安全 5 件、电力交易 2 件、其他 3 件（详见图 3）。

举报数量较多的省份为：浙江 11 件、广东 8 件、辽宁 8 件、江苏 7 件、山东 7 件。



图 3 主要举报分类占比情况

（二）举报处理情况

2026 年 1 月，国家能源局派出机构受理职责范围内举报事项 48 件，办结举报 89 件（含往期

结转）。对于查实的违法违规问题，有关派出机构通过监管约谈、责令整改、行政处罚等方式

进行处理。

四、有关工作要求

为切实保障人民群众温暖过冬、亮堂过节，各能源企业要扛牢保供主体责任，全力以赴抓好以

下重点工作：一是强化监测分析与运行调度。加强供需形势动态分析研判，科学制定生产运行

方案，确保能源供应安全稳定，全力满足节日期间民生用能需求。二是聚焦薄弱环节开展排查

整治。重点关注停电、低电压及返乡充电难等问题，加强对非直供小区、城中村、农村配网薄

弱区域的保障，提前做好重点台区线路、返乡集中区域、重要民生用户等运维和隐患排查，确

保群众安全可靠用能。三是畅通诉求渠道，提升服务效能。对用能诉求第一时间响应、妥善处



理、及时反馈，确保投诉处理机制畅通高效；加强政策解释和用户沟通，提升服务质量和用户

满意度。

五、典型案例

（一）吉林长春群众投诉供电企业低电压治理不到位。吉林长春群众通过 12398 热线反映，

其居住村庄长期存在低电压问题，且尚未有效解决。经核实，群众反映情况属实。用户居住村

庄因供电半径大、变压器容量不足，现场实测电压不满足相关规定，属于低电压情况。目前国

网吉林长春供电公司已将该用户台区列入改造计划，彻底解决低电压问题。

（二）贵州六盘水群众投诉供电企业停电复电不规范。贵州六盘水群众通过 12398 热线反映，

其家中被供电企业停电，缴纳电费后未恢复供电。经核实，群众反映情况属实。贵州电网六盘

水供电局未按要求对该用户停电，用户缴清电费后，供电企业未及时恢复供电。目前用户已恢

复供电，供电企业与投诉人进行了沟通解释，将进一步规范停复电行为。

（三）内蒙古乌兰察布群众投诉供电企业多次停电。内蒙古乌兰察布群众通过 12398 热线反

映，其居住地 2025 年出现多次停电，影响正常生活。经核实，群众反映情况属实。该用户居

住地由内蒙古电力集团乌兰察布电业局负责供电，供电线路在 2025 年共出现 11 次停电。华

北能源监管局已督促内蒙古电力集团乌兰察布电业局加大线路设备运维力度，减少停电次数，

保障居民用电稳定。

（四）四川群众举报供电企业分布式光伏并网服务不规范。四川群众通过 12398 热线举报，

反映国网四川雅安电力集团在分布式光伏并网接入服务中存在不规范问题。经核实，群众反映

情况属实。该供电企业在办理分布式光伏并网接入时，存在违规增设并网接入前置条件、并网



接入流程线下流转、办理时限超出规定要求等问题。四川能源监管办对该企业下发整改通知书，

要求其对供电区开展全面排查整改，严格落实电网公平开放要求。

（五）青海群众举报某企业涂改承装（修、试）电力设施许可证。青海群众通过 12398 热线

举报，反映某企业涂改承装（修、试）电力设施许可证。经核实，群众反映情况属实。该企业

在原承装（修、试）许可证到期后，涂改许可证编号及许可有效期，并用于承揽工程项目，违

反《承装（修、试）电力设施许可证管理办法》相关规定。根据举报线索，西北能源监管局对

该企业进行立案调查，依法作出行政处罚。

附件：2026 年 1 月全国投诉处理统计表




