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2024年 8 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 1061件，办结投诉举报 756 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 8 月，12398 热线共接收投诉举报 1061件，同比下降 9.01%、环比

下降 13.18%。其中：投诉 985件，同比下降 15.52%、环比下降 14.94%；举报 76

件，同比下降 50.00%、环比增长 18.75%。

（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 1028件、占投诉举报总数的 96.89%，主要集中

在供电服务、电力安全、市场准入等方面。

表一 电力行业接收投诉举报业务分类情况表



新能源和可再生能源行业排在第二位，数量为 33件、占投诉举报总数的

3.11%，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

2.按被投诉举报对象分类

供电企业 999件、占投诉举报总数的 94.16%，其中国家电网公司 746件、

占投诉举报总数的 70.31%，南方电网公司 131件、占投诉举报总数的 12.35%，

内蒙古电力公司 96件、占投诉举报总数的 9.05%，其他地方电力企业 21件、占

投诉举报总数的 1.98%，增量配电网企业 5件、占投诉举报总数的 0.47%；承装

（修、试）电力设施企业 59件、占投诉举报总数的 5.56%；发电企业 2件，占

投诉举报总数的 0.19%；电力交易机构 1件、占投诉举报总数的 0.09%。

表三 被投诉举报对象分类情况表（接收）



（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，四川、安徽、河南、

河北、广东排在全国前 5位。按百万人均投诉举报数量排序，西藏、吉林、四川、

天津、黑龙江排在全国前 5位。（2024年 8 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 8 月，接收的投诉举报主要反映了 4 个方面的问题。

1.电能质量问题。受供电设施损毁或用电负荷激增，导致经常停电和低电压

问题较多。

投诉举报数量靠前的 2个省份为四川（99 件）、广西（27件）。

2.停电抢修问题。部分地区受高温、暴雨影响，供电设备故障抢修时间较长，

引发群众投诉。



投诉举报数量靠前的 2个省份为四川（18 件）、辽宁（14件）。

3.用电报装问题。部分供电企业在收到群众充电桩、三相电、电采暖等用电

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个省份为广东（8 件）、江苏（8 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

台区容量不足导致并网困难。

投诉举报数量靠前的 2个省份为江苏（6 件）、广东（4 件）。

二、当月处理情况

（一）受理情况

2024年 8 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 1013件投诉举报进行了受理，占接收数量的 95.48%；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 8 月，国家能源局派出机构办结投诉举报 756件（含往期结转），

同比下降 29.35%、环比增长 10.85%，累计办结率 98.25%。其中：投诉 711件，

同比下降 21.87%、环比增长 18.30%；举报 45件，同比下降 71.88%、环比下降

44.44%。

从被投诉举报对象看，供电企业 719件、占投诉举报总数的 95.11%，其中

国家电网公司 564件、占比 74.60%，南方电网公司 98 件、占比 12.96%，内蒙古

电力公司 16件、占比 2.12%，其他地方电力企业 40件、占比 5.29%，增量配电

企业 1件、占比 0.13%；承装（修、试）电力设施企业 36件、占比 4.77%；发电

企业 1件、占比 0.13%。

表四 被投诉举报对象分类情况表（办结）



（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。一是督促供电企业加大电力设施建设、维护等资源投入，采取有效措

施解决停电、低电压等电能质量问题，进一步提升供电可靠性；二是要求供电企

业加强停电抢修管理，加大线路巡视频次，及时消除隐患缺陷，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 8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 8 月全国接收投诉举报地区分布情况

2.2024年 8 月 12398热线典型投诉举报事项具体

处理情况

附件 1



2024 年 8 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）



附件 2

2024 年 8 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 反映事项 处理措施及结果



摘要

1

国网河北

电力公司

邯郸供电

公司存在

经常性停

电问题。

邯郸市大名县群

众反映，其村庄

近 1 年经常发生

停电。希望彻底

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。投诉

人处 2024 年 6 月 5日至 8月 5

日期间共发生 6 次停电，其中

恶劣天气导致停电 1 次、设备

故障停电 5 次。已督促供电企

业制定整改方案解决经常性停

电问题。目前，供电企业已对

经常性停电线路进行消缺，提

高线路抵御恶劣天气能力。经

回访，投诉人表示满意。

2

国网山西

电力公司

运城供电

公司存在

拖延办理

并网申请

的问题。

运城市河津市群

众反映，其家屋

顶安装光伏发

电，已取得备案

许可证，但河津

市供电局拖延并

网发电。希望督

促解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投

诉对象负全部责任。2024 年 5

月 30 日，投诉人电话咨询光伏

项目所在线路台区的可开放容

量，供电公司工作人员告知开

放容量为 0，暂无法并网接入，

同时告知光伏项目主体报装需

提供能源局出具的建设意见

函。已约谈运城公司，并督促



其严格执行国家能源局关于分

布式光伏并网的相关文件。目

前，供电公司已完成配电网接

入能力提升，并于 8月 19 日答

复投诉人接入系统方案，在验

收合格后 5 个工作日内完成装

表接电及并网。经回访，投诉

人表示满意。

3

国网山西

电力公司

大同供电

公司存在

接线错误，

导致交费

异常的问

题。

大同市天镇县群

众反映，供电公

司因电表内电线

接错，导致反向

供电，并未及时

处理。希望督促

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，

投诉人用电性质变化后供电企

业未分开计量，且在装表时存

在接线错误，导致投诉人退补

差价电费。目前供电企业已对

相关责任人进行考核，并于

2024 年 6月 6 日为投诉人新增

计量点，实行分表计量。已督

促供电企业严格按照《供电营

业规则》执行相关电价政策，

加强人员业务培训，规范装表

接电流程，全面排查用户信息



档案，并将向用户解释说明。

经回访，投诉人表示满意。

4

内蒙古电

力（集团）

有限责任

公司存在

经常性停

电的问题。

呼和浩特市土默

特左旗群众反

映，其所在地不

明原因频繁停

电。希望彻底解

决此问题。

经调查，反映事项属实。被投

诉对象负部分责任。投诉人所

在地半年内共发生 7 次停电。

其中外力破坏导致停电 6 次、

计划停电 1 次。已督促供电企

业加强设施巡视巡查，增加投

入，解决经常性停电问题。目

前，供电企业已加强该线路的

巡视频次，并对线路进行改造。

经回访，投诉人表示满意。

5

国网黑龙

江电力公

司佳木斯

供电公司

存在高电

压的问题。

佳木斯市桦南县

群众反映，其居

住地存在高电压

的问题。希望彻

底解决此问题。

经调查，反映事项部分属实。

供电企业负部分责任。7 月 10

日投诉人所在地由于电压过高

导致设备损坏。供电企业于 7

月 13 日到达现场进行检查，经

检查发现该变压器确实存在电

压过高的情况，现已通过降档

方式调整至正常电压。已督促

供电企业加强巡视，全面清除



安全隐患，并向投诉人解释说

明。经回访，投诉人表示满意。

6

国网安徽

电力公司

舒城县供

电公司存

在低电压

的问题。

六安市舒城县群

众反映，其居住

地低电压问题已

持续 3 年左右。

希望督促解决此

问题。

经调查，反映事项部分属实，

被投诉对象负部分责任。投诉

人居住地属于台区末端，负荷

高峰期存在低电压的情况。前

期供电企业已开展项目规划、

可研、设计工作，计划于 2024

年底开工建设，届时投诉人反

映问题可得到彻底解决。已督

促供电企业严格工程管理，加

快施工进度，做好低电压台区

台账梳理，针对性、差异化制

定改造计划，进一步提升供电

质量，并将具体情况向投诉人

解释说明。经回访，投诉人表

示满意。



7

国网江西

电力公司

景德镇供

电分公司

存在违规

安装电表

的问题。

景德镇市珠山区

群众反映，供电

公司在进行1户1

表改造时，未经

同意将小区（24

户）业主的电表

均安装在其房屋

外墙上，导致其

外墙受损，投诉

人要求将电表箱

迁 移 至 其 他 位

置，供电公司以

无合适位置为由

不予处理。希望

调 查 处 理 此 问

题。

经调查，反映事项部分属实，

被投诉对象负部分责任。投诉

人所述电表箱是在2015年改造

时与社区协调选址并安装完

成，电表箱安装墙面属于投诉

人所有，安装前投诉人及家属

对电表箱安装位置未提出异

议。现场测量电表箱离地面距

离为 1.6 米，符合相关标准要

求。经专业人员现场评估，房

屋老化与电表箱无直接关系。

由于投诉人对房屋另有他用，

在发现墙体存在问题后，向供

电企业提出要求迁表，引发投

诉。已督促供电企业增强主动

服务意识，积极了解辖区内群

众的用电需求，及时解决用电

问题，提升群众用电获得感和

满意度，并将具体情况向投诉

人解释说明。目前，供电企业

经过多方协调，已开展表箱迁



移工作。经回访，投诉人表示

满意。

8

国网河南

电力公司

平顶山供

电公司存

在业扩报

装验收送

电流程不

规范的问

题。

平顶山市示范区

群众反映，1 月其

向供电公司申请

验收送电，但供

电公司因不明原

因拖延送电。希

望督促解决此问

题。

经调查，反映事项属实，被投

诉对象负全部责任。投诉人充

电站用电项目内部工程于 2024

年 4月19日完工具备验收条件

后，供电企业因内部流程衔接

不到位，导致供电企业负责投

资的业扩配套工程工期延误，

致使投诉人项目较长时间未能

接电。已要求供电企业整改，

优化业扩配套工程实施流程，

确保不影响用户报装接电进

度。目前，该项目已于 6 月 3

日完成接电。经回访，投诉人

表示满意。



9

国网湖北

电力公司

咸宁市供

电公司存

在不予变

更付费模

式的问题。

咸宁市通山县群

众反映，其家属

于预付费模式，

每 逢 欠 费 便 停

电，联系 95598

申请改为后付费

模式，供电公司

网格员告知无法

变更。希望督促

解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投

诉对象负全部责任。投诉人家

因夏季空调用电增加后电费预

缴不足引起欠费停电，故申请

改为后付费模式，通山县供电

公司未积极响应投诉人诉求变

更。已督促供电企业增强主动

服务意识，积极解决群众遇到

的用电问题。目前，供电企业

已积极对接投诉人，按流程做

好后付费模式办理。经回访，

投诉人表示满意。

10

国网湖北

电力公司

武汉供电

公司存在

停电较为

频繁的问

题。

武汉市新洲区群

众反映，其居住

小区用电高峰便

会停电问题已经

持续 5 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。投诉人所

在地 2023 年 7 月至 2024 年 7

月共停电 10 次，其中供电企业

产权设备故障导致停电 8 次，

用户产权设备故障导致停电 2

次。已督促供电企业强化主动

服务意识，加强供电设施主动

运维，提升用电可靠性，提升



用户用电满意度，并将具体情

况向投诉人解释说明。目前，

供电企业已完成投诉人所在台

区的供电设施改造工作。经回

访，投诉人表示满意。

11

国网湖北

电力公司

恩施供电

公司存在

线路固定

方式安全

隐患的问

题。

恩施土家族苗族

自治州巴东县群

众反映，6 月供电

公司未经其同意

在其家房屋上空

架设高压线，线

路钉在其家房屋

柱子上面，认为

存在安全隐患。

希望调查处理此

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

在地为居民自建房屋，建设时

缺乏电力配套设施规划，导致

电力线路通道受限，入户线大

部分由电缆固定在房屋外墙或

顶楼跨越方式接入。供电企业

2024 年 4 月通过实施运维项

目，对原有裸导线、细线径低

压线进行整改，但电缆接入固

定方式仍存在安全隐患。已督

促供电企业全面开展隐患排查

工作，保障供电设施安全性和

用户用电可靠性，提高服务满

意度，并将具体情况向投诉人

解释说明。目前，供电企业通



过协调，已新建 1 条低压线路

替代原有电缆接入方式，消除

安全隐患。经回访，投诉人表

示满意。

12

国网湖北

电力公司

黄冈供电

公司存在

停电较为

频繁的问

题。

黄冈市团风县群

众反映，其居住

小区经常性停电

已持续1个多月。

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。投诉人所

在地近 2 个月内共停电 5 次，

其中供电企业产权设备故障停

电 3 次，用户产权设备故障停

电 2 次。已督促供电企业做好

频繁停电专项治理工作，加强

隐患排查和整治，提升主动服

务意识，提高供电可靠性，提

升用户用电满意度，并将具体

情况向投诉人解释说明。目前，

供电企业已对相关责任人员进

行考核，对投诉人所在台区完

成负荷改接，并计划 2024 年 11

月 30 日前完成盘 22 线路综合

整治工作。经回访，投诉人表

示满意。



13

湖南郴电

国际发展

股份有限

公司存在

停电较为

频繁的问

题。

郴州市宜章县群

众反映，其居住

地近两三年来经

常发生停电。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。投诉人小区的

配电设施由开发商施工建设，在

2024 年 5 月 30 日进行了移交，

由供电企业直接管理。2024 年 1

月至 6月，该小区共停电 12次，

其中供电线路故障停电 7 次、计

划停电 2 次，小区内部设备故障

停电 3次，造成频繁停电主要为

今年恶劣天气所导致，特别是 6

月受雷暴雨恶劣天气影响。已督

促供电企业持续做好线路日常

运维，加快线路升级改造施工进

度。目前，供电企业已加大运维

频次，并加快推进线路改造。经

回访，投诉人表示满意。

14

国网湖南

电力公司

益阳供电

公司存在

停电较为

长沙市开福区群

众反映，其在益

阳的居住地经常

性停电已存在 2

个多月。希望督

经调查，反映事项属实，被投诉

对象负全部责任。投诉人供电台

区为10千伏白华II线桐梓岭龙

家祠堂公用变，最近 1 年时间内

（2023年 6月 27日至 2024年 6



频繁的问

题。

促解决此问题。 月 26 日）发生停电事件 8 次，

其中恶劣天气导致停电 3 次、设

备故障停电 5次。已督促供电企

业加强设备运维检修，及时消除

危急缺陷，强化网格服务人员服

务督导，加强设备运维。经回访，

投诉人表示满意。

15

湖南郴电

国际发展

股份有限

公司存在

经常性停

电的问题。

郴州市临武县群

众反映，其居住

地不明原因经常

性停电，已持续

多年。希望督促

解决此问题。

经调查，反映事项属实，被投诉

对象负全部责任。投诉人由 10

千伏麦瓦线供电，其所在区域属

于雷电天气易发区，2024 年以来

该线路共发生停电事件 8 次，均

为故障停电。已督促供电企业严

格按照规定要求开展抢修复电

工作，做好巡视检修工作，加强

线路运行维护，发现隐患及时排

除，提高供电可靠性。目前，供

电企业更换防雷设备，制定线路

巡视和维护计划，定期进行巡

视、检修和维护，建立网格化（区

域化）服务机制等整治措施。经



回访，投诉人表示满意。

16

贺州市桂

源水利电

业有限公

司存在低

电压的问

题。

贺州市八步区群

众反映，所在地

商铺在变压器末

端导致低电压。

希望督促解决此

问题。

经核实，反映问题属实，被投诉

对象负全部责任。投诉人商铺用

电地址位于贺州市八步区湖广

市场，由迎宾路 5#变压器供电。

供电公司工作人员于 7 月 12 日

对投诉人入户线路电压进行测

量，测量结果为 189V，导致电压

偏低的原因为低压线路接入的

三相负荷不平衡。已督促供电企

业做好巡视检修工作，加强线路

运行维护。目前，供电企业对该

低压线路实施了负荷转代，转代

后测量入户线路电压为 221V，符

合相关要求。经回访，投诉人表

示满意。

17
海南电网

公司海口

海口市秀英区群

众反映，其居住

经调查，反映事项属实。被投诉

对象负全部责任。2023 年 7月 2



供电局存

在停电较

为频繁的

问题。

地经常性停电已

持续 6 年。希望

督促解决此问

题。

日至 2024 年 7 月 2 日期间共发

生停电7次，其中故障停电6次，

主网影响 1 次。已督促供电企业

加强线路维护，及时处理隐患缺

陷。目前，供电企业已对经常性

停电线路进行消缺，提高线路可

靠性。经回访，投诉人表示满意。

18

国网重庆

电力公司

石柱供电

公司存在

经常性停

电的问题。

重庆石柱土家族

自治县群众反

映，每逢恶劣天

气（打雷或下雨）

便经常性停电。

希望督促解决此

问题。

经调查，反映事项部分属实，被

投诉对象负全部责任。投诉人所

在台区 2024 年 1 月至 6 月期间

共停电6次，其中计划停电3次，

设备故障停电 2 次，用户产权设

备故障停电 1次。已督促供电企

业强化配电网运维管理，加强计

划停电管控，及时消除缺陷和隐

患，加强停电告知和宣传，提升

用户用电满意度，并将具体情况

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，并制定整治措施。经回访，

投诉人表示满意。



19

国网四川

电力公司

达州供电

公司存在

分布式光

伏并网未

按文件要

求执行的

问题。

达州市通川区群

众反映，通川区

国家电网未执行

四川省发展和改

革委员会、四川

省能源局文件中

分布式光伏备案

无需取得电力消

纳意见的要求，

仍按照变压器负

荷的 80%出消纳

意见。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。投诉人在当地

梓桐电力服务站咨询时，因梓桐

电力服务站管辖的乡、村部分电

网设备还未进行升级改造，当地

电力服务站答复投诉人按变压

器负荷 80%出具并网接入容量，

不符合国家能源局发布的《分布

式电源接入电网承载力评估导

则》规定。已督促供电公司规范

分布式并网接入容量答复和办

理。目前，供电公司答复投诉人

并网容量需根据具体的安装地

点、对应线路、台区的实际申报

和运载情况及相关规定计算。经

回访，投诉人表示满意。

20

国网四川

电力公司

甘孜供电

公司存在

停电较为

甘孜藏族自治州

康定市群众反

映，其居住村庄

不明原因经常性

停电问题已持续

经调查，反映事项属实，被投诉

对象负部分责任。该地由 10 千

伏新拔线上柏桑一村 02#公变供

电。该线路近 2 个月停电 7次，

其中计划停电 1 次，故障停电 6



频繁的问

题。

两三年。希望彻

底解决此问题。

次主要原因是雷雨天气、地灾频

发，导致供电企业设备故障。已

督促供电企业提升高海拔地区

电网抵御极端恶劣天气的能力，

加强线路测温、测负荷工作，做

好供电可靠性工作。目前，供电

企业已加强该线路的巡视频次，

并合理制定过载线路供电方案。

经回访，投诉人表示满意。


