
2024 年 6 月 12398 能源监管热线

投诉举报处理情况通报

一、基本情况

（一）收到有效信息情况

2024 年 6 月，华东能源监管局 12398 能源监管热线（以

下简称12398热线）共收到有效信息179件，环比下降12.68%，

同比上升 9.15%。其中投诉举报 23 件，环比下降 23.33%，

同比下降 54%。

按诉求性质分类，投诉 21 件，占有效信息的 11.73%；

举报 2 件，占有效信息的 1.12%；咨询 3 件，占有效信息的

1.68%；求助、建议、表扬等其他方面 153 件，占有效信息

的 85.47%。

按反映渠道分类，12398 电话(国家能源局转)165 件，

12398 互联网终端（国家能源局转）10 件，12398 邮件（国

家能源局转）2 件，留言（国家能源局转）2 件。

表一 2024 年 6 月收到有效信息情况

单位：件

反映渠道 投诉 举报 咨询 其他 小计

12398 电话
(国家能源局转)

21 1 3 140 165

12398 互联网终端
(国家能源局转)

0 0 0 10 10

12398 邮件
(国家能源局转)

0 0 0 2 2

留言
(国家能源局转)

0 1 0 1 2

总计 21 2 3 153 179



（二）分类情况

2024 年 6 月收到的有效信息共 179 件，其中：电力行业

类 164 件，占 91.62%；新能源和可再生能源行业类 15 件，

占 8.38%。

收到的投诉举报共 23 件，主要集中在电力行业，其次

为新能源和可再生能源行业。其中：供电服务类 17 件,占

73.90%；并网发电类 2 件，占 8.70%；电力安全类 2 件，占

8.70%；市场准入类 1 件，占 4.35%；其他电力类 1 件，占

4.35%。

表二 2024 年 6 月有效信息按业务分类情况
单位：件

行业类别 业务类别 投诉 举报 咨询 其他 小计

电力行业

供电服务 17 0 0 113 130

电力安全 2 0 1 21 24

其他 0 1 1 5 7

市场准入 0 1 1 1 3

新能源和可再生

能源行业
并网发电 2 0 0 13 15

总计 21 2 3 153 179

（三）投诉举报分布情况

上海市各电网企业按照投诉举报数量排序，排名靠前的

是市南供电公司。

表三 上海市 2024 年 6 月投诉举报排名情况
单位：件

排序 电网企业 投诉举报

1 市南供电公司 3

2 浦东供电公司 2



排序 电网企业 投诉举报

3 市区供电公司 1

3 金山供电公司 1

安徽省各电网企业按照投诉举报数量排序，排名靠前的

是滁州和宣城供电公司。

表四 安徽省 2024 年 6 月投诉举报排名情况
单位：件

排序 电网企业 投诉举报

1 滁州供电公司 3

1 宣城供电公司 3

3 亳州供电公司 1

3 池州供电公司 1

3 阜阳供电公司 1

3 淮北供电公司 1

3 淮南供电公司 1

3 六安供电公司 1

3 马鞍山供电公司 1

3 芜湖供电公司 1

3 宿州供电公司 1

二、反映的主要问题及原因分析

（一）主要问题

投诉举报反映的问题主要集中在电力行业，其次为新能

源和可再生能源行业。

电力行业在供电服务等方面反映的主要问题包括：一是

供电企业办理涉电业务不规范，处理供电服务不及时；二是



供电企业停电未提前通知或者处理时间较长；三是供电设施

距离建筑物较近，消缺不及时，存在安全隐患。

新能源和可再生能源行业在并网发电方面反映的主要

问题是个别区域光伏并网接入受限。

（二）原因分析

经分析，造成以上问题的主要原因：一是少数地区供电

企业管理措施落实不到位，工作人员责任心不强，业务办理

不规范，供电服务不及时；二是个别地区供电企业设备巡查

工作不到位，未及时发现和处理设备隐患缺陷；三是受并网

台区、线路承载力限制，暂时无法满足户用分布式光伏并网

需求；四是租客对产权人与供电企业签订智能缴费协议情况

不知晓，未及时充值电费导致欠费停电。

三、处理结果

2024 年 6 月共收到投诉举报信息 23 件，根据有关规定，

华东能源监管局对其中 21 件投诉举报信息进行了受理并开

展调查处理，占投诉举报量的 91.30%。

针对群众反映的投诉举报事项，华东能源监管局严格依

据国家有关法律法规规定进行了处理：一是通过协调督促，

加快供电服务问题的解决速度，保障了群众生产生活用电需

求；二是通过跟踪督办等方式，及时纠正供电企业违规行为，

维护了当事人的合法权益；三是通过沟通协调、解释说明，

消除了当事人的误解。

截至 2024 年 6 月 30 日，当月已办结投诉举报 23 件（当



月 3 件，往期 20 件），完成回访 23 件，回访成功率为 100%，

用户满意率为 95.65%。


