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2024 年 11 月，国家能源局 12398 能源监管热线（以下简称 12398 热线）

共接收投诉举报 972 件，办结投诉举报 799 件（含往期结转）。现将有关情况通

报如下：

一、当月接收情况

2024 年 11 月，12398 热线共接收投诉举报 972 件，同比增长 12.89%、环

比增长 41.48%。其中：投诉 867 件，同比增长 9.06%、环比增长 36.54%；举报

105 件，同比增长 59.09%、环比增长 101.92%。

（一）分类情况

1.按被投诉举报行业分类

电力行业排在首位，数量为 893 件、占投诉举报总数的 91.87%，主要集中

在供电服务、市场准入、电力安全等方面。

表一 电力行业接收投诉举报业务分类情况表

单位：件

业务类别 投诉 举报 小计
投诉举报

总数占比



供电服务 671 7 678 69.75%

市场准入 0 89 89 9.16%

电力安全 114 0 114 11.73%

电力交易 5 3 8 0.82%

其他 3 1 4 0.41%

合计 793 100 893 91.87%

新能源和可再生能源行业排在第二位，数量为 79 件、占投诉举报总数的

8.13%，主要集中在并网发电方面。

表二 新能源和可再生能源行业接收投诉举报业务分类情况表

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 63 0 63 6.48%

补贴和费用 11 0 11 1.13%

其他 0 5 5 0.51%

合计 79 0 79 8.13%

2.按被投诉举报对象分类



供电企业 875 件、占投诉举报总数的 90.02%，其中国家电网公司 668 件、

占投诉举报总数的 68.72%，南方电网公司 130 件、占投诉举报总数的 13.37%，

内蒙古电力公司 26 件、占投诉举报总数的 2.67%，其他地方电力企业 50 件、占

投诉举报总数的 5.14%，增量配电网企业 1 件、占投诉举报总数的 0.10%；承装

（修、试）电力设施企业 90 件、占投诉举报总数的 9.26%；发电企业 5 件，占

投诉举报总数的 0.51%；售电企业 1件、占投诉举报总数的 0.1%；电力交易中心

1件、占投诉举报总数的 0.1%。

表三 被投诉举报对象分类情况表（接收）

单位：件

投诉举报对象 投诉 举报 小计 占比

国家电网公司 659 9 668 68.72%

南方电网公司 130 0 130 13.38%

内蒙古电力公司 26 0 26 2.68%

其他地方电力企业 50 0 50 5.15%

增量配电网企业 1 0 1 0.10%

承装（修、试）电力设施企业 0 90 90 9.26%

发电企业 1 4 5 0.51%

售电企业 0 1 1 0.10%

电力交易中心 0 1 1 0.10%

合计 867 105 972 —



（二）地区分布情况

各省（自治区、直辖市）按照接收投诉举报数量排序，山东、江苏、四川、

黑龙江、河北排在全国前 5位。按百万人均投诉举报数量排序，海南，内蒙，黑

龙江，西藏，吉林排在全国前 5位。（2024 年 11 月全国接收投诉举报地区分布

情况见附件 1）

（三）主要问题

2024 年 11 月，接收的投诉举报主要反映了 4个方面的问题。

1.用电报装问题。部分供电企业在收到群众电采暖、充电桩等用电报装申

请后，未按规定时限完成装表接电。投诉举报数量靠前的 2个省份为内蒙古（18

件）、山东（14 件）。

2.停电抢修问题。部分地区设备故障老化、催缴电费不及时，导致用户停

电，引发群众投诉。相关投诉举报数量靠前的 2个省份为福建（12 件）、重庆

（12 件）。

3.电能质量问题。供电设施运维不到位或用电负荷激增，导致经常停电和

低电压问题较多。相关投诉举报数量靠前的 2个省份为黑龙江（16 件）、四川

（13 件）。

4.新能源和可再生能源行业相关问题。部分地区分布式光伏发电项目因当

地台区容量不足等原因导致并网困难。相关投诉举报数量靠前的 2个省份为江苏

（11 件）、河北（10 件）。

二、当月处理情况

（一）受理情况



2024 年 11 月，根据国家有关法规政策规定，国家能源局派出机构对属于

监管职责范围的 879 件投诉举报进行了受理，占接收数量的 90.43%；其他不予

受理的，已按照国家有关法规政策规定及时转办。

（二）办结情况

2024 年 11 月，国家能源局派出机构办结投诉举报 799 件（含往期结转），

同比下降 8.99%、环比下降 18.86%，累计办结率 99.12%。其中：投诉 719 件，

同比下降4.52%、环比下降20.46%；举报80件，同比下降36.51%、环比增长2.44%。

从被投诉举报对象看，供电企业 719 件、占投诉举报总数的 89.99%，其中

国家电网公司 545 件、占比 68.21%，南方电网公司 117 件、占比 14.64%，内蒙

古电力公司 20 件、占比 2.50%，其他地方电力企业 44 件、占比 5.51%，增量配

电企业 3件、占比 0.37%；承装（修、试）电力设施企业 67 件、占比 8.39%；发

电企业 2件、占比 0.25%；电力交易机构 1件、占比 0.13%。

表四 被投诉举报对象分类情况表（办结）

单位：件

投诉举报对象 投诉 举报 小计 占比

国家电网公司 538 7 545 68.21%

南方电网公司 116 1 117 14.64%

内蒙古电力公司 20 0 20 2.50%

其他地方电力企业 42 2 44 5.51%

增量配电企业 3 0 3 0.37%



承装（修、试）电力设施企业 0 67 67 8.39%

发电企业 0 2 2 0.25%

售电企业 0 1 1 0.13%

合计 719 80 799 —

（三）问题处置情况

针对群众反映的投诉举报，国家能源局派出机构严格按照有关法规政策规

定进行处理。一是督促供电企业进一步规范用电报装管理，强化业扩报装全流程

管控，严格按照规定时限完成装表接电；二是要求供电企业加强设备隐患排查整

治，强化停电抢修管理，合理规划计划停电，增加抢修资源投入，提升设备管控

和停电抢修能力，切实提高供电可靠性；三是通过行政处罚、监管约谈、责令整

改等方式，纠正有关企业违法违规行为，维护公平公正的市场秩序和群众合法权

益；四是通过解释说明、澄清事实，消除群众误解。（2024 年 11 月 12398 热线

典型投诉举报事项具体处理情况见附件 2）

附件：1.2024 年 11 月全国接收投诉举报地区分布情况

2.2024 年 11 月 12398 热线典型投诉举报事项具体处理情况

附件 1

2024 年 11 月全国接收投诉举报地区分布情况

（按百万人均投诉举报排序）



单位：件、件/百万人

序号 省份
投诉举报

数量
投诉数量 举报数量

百万人均

投诉举报

1 海南 23 21 2 2.205

2 内蒙古 50 41 9 2.087

3 黑龙江 58 58 0 1.856

4 西藏 6 6 0 1.648

5 吉林 37 33 4 1.582

6 辽宁 49 44 5 1.172

7 宁夏 8 6 2 1.099

8 新疆 28 26 2 1.078

9 陕西 39 35 4 0.987

10 福建 36 36 0 0.861

11 甘肃 20 16 4 0.811

12 天津 11 9 2 0.806

13 上海 19 17 2 0.764

14 江苏 63 56 7 0.739

15 四川 61 51 10 0.729

16 重庆 23 23 0 0.721

17 河北 53 41 12 0.717



18 山西 23 18 5 0.664

19 山东 65 62 3 0.642

20 北京 14 14 0 0.641

21 广西 31 30 1 0.614

22 云南 26 25 1 0.556

23 河南 49 45 4 0.499

24 安徽 29 28 1 0.474

25 浙江 30 22 8 0.453

26 贵州 16 15 1 0.414

27 广东 48 46 2 0.378

28 江西 16 11 5 0.354

29 湖南 23 20 3 0.35

30 青海 2 2 0 0.337

31 湖北 17 11 6 0.291

附件 2

2024 年 11 月 12398 热线典型投诉举报事项具体处理情况

序

号

被投诉单位及问题

摘要
反映事项 处理措施及结果



1

国网冀北电力公司

张家口供电公司检

修计划执行不严格

的问题。

张家口市怀来县群众反

映，供电公司下发线路检

修后，未按计划停送电。

希望解决此问题，及时恢

复供电。

经调查，反映事项属实。被投诉对象负部分责任。经核实，

供电公司因天气原因未按照检修计划开展工作，推迟了停

电时间和复电时间。已督促供电企业检修作业前加强现场

设备勘查工作，并合理安排计划停电时间。目前供电企业

已恢复投诉人所在地供电，并已向投诉人解释说明。经回

访，投诉人表示满意。

2

国网山西电力公司

大同供电公司设备

巡检不到位，导致

部分台区经常性停

电。

大同市阳高县群众留言

反映，其居住村庄不明原

因经常性停电。希望彻底

解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。投诉人

所在台区 2022 年至 2024 年累计停电 8次，均是供电企业

产权设备故障原因导致。已督促供电企业加强线路运维和

巡视工作，对多次出现故障的线路进行改造。目前，供电

企业将裸导线改为绝缘导线。经回访，投诉人表示满意。

3

国网山西电力公司

太原供电公司存在

停电抢修不及时的

问题。

太原市清徐县群众反映，

其居住地不明原因停电，

供电公司抢修时间过长，

未及时解决停电问题。希

望解决此问题，及时恢复

供电。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在小区属于新移交小区，因设备故障导致停电，

由于故障点处于镶嵌在围墙内的环网柜中，需拆除围墙后

才能检修设备，抢修时间较长，停电 15 个小时后才恢复供

电。已督促供电企业规范资产移交环节，加强线路巡视，

提高服务水平。目前，供电企业已规范管理移交资产，加

强设备巡视，并向投诉人解释说明。经回访，投诉人表示

满意。

4

国网内蒙古东部电

力公司呼伦贝尔供

电公司存在检修计

划执行不严格的问

题。

呼伦贝尔市根河市群众

反映，供电公司临时检修

停电时间较长，且未按时

恢复供电。希望解决此问

题。

经调查，反映事项部分属实，被投诉对象负部分责任。经

核实，9月 14 日投诉人所在地计划停电。因送电过程中变

电站工作未完成，造成延迟送电。已督促供电企业增强主

动服务意识，合理安排计划停电时间并向投诉人解释说明。

目前，供电企业已恢复投诉人所在地供电并向其致歉。经

回访，投诉人对处理情况表示满意。

5

国网吉林电力公司

白城供电公司存在

工作人员服务行为

白城市洮南市群众反映，

其家 2024 年 7 月、8 月

用电量异常，供电公司工

经调查，反映事项部分属实，被投诉对象负部分责任。经

核实，投诉人对 7 月、8 月用电量有异议，供电企业工作

人员在沟通时服务态度存在不足。已督促供电企业校验电



不规范的问题。 作人员与其沟通时服务

态度差。希望解决此问

题。

表，对电量异常情况向投诉人解释说明，并加强供电服务

技能等培训，主动提升服务意识和技能水平。目前，供电

企业已协助投诉人完成校验电表，校验结果电能表正常，

并对相关服务人员进行考核。经回访，投诉人表示满意。

6

国网黑龙江电力公

司佳木斯供电公司

存在接线错误，导

致部分用户交费异

常。

佳木斯市富锦市群众反

映，供电公司将其与邻居

电表线路接反，未及时处

理。希望解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

供电公司在批量更换电能表时，将投诉人与其邻居电能表

线路接反。已督促供电企业更正电表接线，并对交费异常

问题进行调解。目前，供电企业工作人员已更正电表接线，

经调解投诉人于其邻居已解决交费异常问题。经回访，投

诉人表示满意。

7

国网黑龙江电力公

司哈尔滨供电公司

存在办理业扩报装

不及时的问题。

哈尔滨市道里区群众反

映，其申请安装充电桩电

表，供电公司电表安装不

及时。希望解决此问题。

经调查，反映事项部分属实，被投诉对象负全部责任。经

核实，投诉人申请办理充电桩新装业务，供电企业工作不

到位未能及时装表通电。已督促供电企业进行整改，提高

供电服务水平，并向投诉人解释说明。目前，供电企业已

完成装表接电工作。经回访，投诉人表示满意。

8

国网福建电力公司

晋江市供电公司设

备运检不到位，导

致部分线路经常性

停电。

泉州市晋江市群众留言

反映，其所在街道因变电

箱故障导致经常性停电

已持续 1至 2个月。希望

彻底解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所述表箱近 2个月供电企业产权侧共计停电 5次，

均属于供电企业责任。已督促供电企业加强用户侧负荷监

测和供电线路设备巡视维护，避免供电线路设备巡视不到

位带隐患运行、消缺整改不彻底等引发频繁停电。经回访，

投诉人表示认可。

9

国网江西电力公司

景德镇供电分公司

存在发送用电信息

不规范问题。

景德镇市珠山区群众互

联网反映，电力公司频繁

将小区其他业主的用电

信息发送至其手机上已

持续 1年左右。希望解决

此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人是物业工作人员，该小区在申请办理低压批量新装

业务时，将投诉人电话号码作为小区部分户号的联系方式，

导致供电企业频繁向投诉人发送电费短信。已督促供电企

业增强主动服务意识，提升群众用电获得感和满意度。目

前，供电企业已对相关户号进行信息更正，并针对一号多

户问题开展排查整改工作。经回访，投诉人表示满意。



10

国网河南电力公司

驻马店供电公司设

备巡视不到位，导

致部分台区经常性

停电。

驻马店市平舆县群众互

联网反映，其居住小区经

常性停电问题已持续 1

年左右。希望彻底解决此

问题。

经调查，反映事项属实。被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在 2024 年 7 月至 9月期间停电 5次。已督促供电

企业开展线路巡视，强化整治措施，解决经常性停电等问

题。目前供电企业已通过安装 10 千伏备自投设备、新投运

变压器等方式解决小区经常性停电问题。经回访，投诉人

表示满意。

11

国网湖北电力公司

武汉供电公司部分

台区设备老化、供

电半径过长，导致

小区出现低电压等

问题。

武汉市新洲区群众反映，

其所在地因距离变压器

过远以及线路老化导致

低电压已持续 3 个月左

右。希望彻底解决此问

题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。投诉人

处近3个月共有77天发生低电压，最低电压为153.8伏特。

供电企业采取加装单相稳压器、无功补偿设备等临时性措

施解决低电压问题。已督促供电企业加强低电压问题整治

力度，提升主动服务意识，解决低电压问题，并向投诉人

解释说明。目前，供电企业已对相关责任部门进行考核，

并于 10 月 12 日新增一台变压器，缩短供电半径，彻底解

决投诉人处低电压问题。经回访，投诉人对处理情况表示

满意。

12

广西电网公司钦州

供电局设备运检不

到位，导致部分小

区经常性停电。

钦州市钦南区群众反映，

其居住地经常性停电问

题已持续 2年。希望彻底

解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在地 2024 年共发生停电 4次，均为故障停电。已

督促供电企业加强巡视维护，及时处理故障缺陷，并做好

与用户沟通解释工作。目前，供电企业已采取临时性措施

恢复投诉人正常用电，并向投诉人解释停电原因及下一步

整改措施。经回访，投诉人表示满意。

13

国网重庆电力公司

奉节供电公司部分

台区超负荷运行，

导致村庄出现低电

压等问题。

重庆奉节县群众反映，其

居住地低电压已持续 1

个月左右。希望彻底解决

此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在台区 6月至 9月因持续高温天气和抽水抗旱农

业负荷剧增等原因，造成季节性低电压。已督促供电企业

积极开展低电压治理工作，加强设备运行监测，提升供电

服务质量，加强与政府和用户的沟通，并向投诉人解释说

明。目前，供电企业完成新增变压器和 10 千伏线路整治工

作，已解决低电压问题。经回访，投诉人表示满意。



14

国网重庆电力公司

市区供电公司存在

未严格执行停电通

知的问题。

重庆沙坪坝区群众互联

网反映，其居住小区停

电，供电公司未及时通

知。希望解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在地因设备故障导致停电，供电企业在抢修时未

落实停电信息推送工作引起投诉。已督促供电企业加强停

电信息推送工作，并向投诉人解释说明。经回访，投诉人

表示满意。

15

国网四川电力公司

南充供电公司部分

台区供电半径过

长，导致村庄出现

低电压等问题。

南充市南部县群众互联

网反映，其居住村庄遇到

用电高峰便会电压不足

已持续 4至 5年。希望彻

底解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人所在地距离供电变压器约 800 米，现场采取单相供

电且线径偏小,存在低电压情况。供电企业已对该台区进行

项目储备，并于 6月下达了投诉人所在地低电压治理项目。

8 月份电杆等设备物资到位后，因持续高温故导致治理工

程暂停，引起投诉。已督促供电企业做好沟通工作，及时

通报改造情况和进度。目前，供电企业已联系投诉人告知

重启整治工程，并通过临时措施解决低电压问题。经回访，

投诉人表示满意。

16

乐山电力股份有限

公司部分设备老

旧、线路绝缘化低，

导致小区经常性停

电。

乐山市峨眉山市群众留

言反映，其居住地经常性

停电已持续较长时间。希

望彻底解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负部分责任。投诉人

所在地近 1年共计停电 7次，其中高温极端天气、设备故

障引发停电 6次。已督促供电企业就停电原因及处理情况

向投诉人解释说明。目前，供电企业将该线路进行绝缘化

处理，同时与小区物业管理建立良好正向的沟通机制，及

时发布停电信息和故障抢修进度。经回访，投诉人对处理

情况表示满意。

17

国网四川电力公司

内江供电公司部分

台区超负荷运行，

导致村庄出现低电

压等问题。

内江市东兴区群众反映，

其居住村庄低电压已持

续 1至 2年。希望彻底解

决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。投诉人

所在地因台区负荷较重且处于线路末端，导致存在低电压

情况。已督促供电企业加强配网建设，优化供电方案，提

升供电质量。目前，供电企业在投诉人所在地新增一台变

压器，已解决低电压问题。经回访，投诉人表示满意。

18
贵州电网公司毕节

供电局线路巡检不

毕节市威宁彝族回族苗

族自治县群众反映，其所

经调查，反映事项部分属实，被投诉对象负部分责任。投

诉人所在台区因线路故障引发经常性停电。已督促供电企



到位，导致部分台

区经常性停电。

在地经常性停电。希望彻

底解决此问题。

业提升主动服务意识，加大设备巡检力度，保障人民群众

正常用电。目前，供电企业已完成线路改造，恢复正常供

电，并向投诉人解释说明。经回访，投诉人表示满意。

19

国网甘肃电力公司

庆阳供电公司部分

台区供电半径过

长，导致村庄出现

低电压等问题。

庆阳市环县群众互联网

反映，其居住村庄低电

压，无法满足用电需求。

希望彻底解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。经核实，

投诉人近 2个月内表计电压出现多次低电压，最低电压为

171.6 伏特。已督促供电企业，积极开展低电压治理工作，

并向投诉人解释说明。目前，供电企业通过调整变压器档

位、缩短供电半径等方式解决投诉人低电压问题。经回访，

投诉人表示满意。

20

国网甘肃电力公司

平凉供电公司存在

停电抢修不及时的

问题。

平凉市泾川县群众反映，

其居住村庄不明原因停

电，供电公司抢修时间较

长。希望解决停电问题。

经调查，反映事项属实，被投诉对象负全部责任。投诉人

所在地因开关跳闸导致停电。由于恶劣天气影响，未及时

排查出线路故障点，导致长时间停电。已督促供电企业加

大抢修人员力量，开展线路巡视和故障抢修工作，恢复线

路正常供电。目前，故障已于次日抢修完毕并恢复送电。

经回访，投诉人表示满意。


