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华东能源监管局关于 12398 能源监管热线�

投诉举报处理情况的通报 
（2025 年 4 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》要求，现将 2025 年 4 月 12398

能源监管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 

2025 年 4 月，12398 能源监管热线平台接收华东能源监

管局辖区投诉 157 件。从投诉内容看，电力领域 131 件、新

能源和可再生能源领域 26 件。从被投诉对象看，国网上海

市电力公司 54 件，国网安徽省电力有限公司 101 件，上海

石电能源有限公司 1 件、安庆高新吉电能源有限公司 1 件。 

（二）投诉处理情况 

能源企业 4 月份应办结投诉 173 件，全部在 10 个工作

日内办结，及时办结率 100%。 

表一  投诉事项及时办结率情况 

被投诉对象 
应办结 
投诉件数 

及时办结 
投诉件数 

及时办结率

国网上海市电力公司 63 63 100% 

国网安徽省电力有限公司 110 110 100% 

合计 173 173 100% 

（三）投诉热点问题 
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一是用电报装方面。主要反映供电企业用电业务办理不

规范，存在办理时间长、办理过程存在障碍等情况，对交费

方式变更不知情。 

二是电力安全方面。主要反映供电企业产权的电力设施

距离建筑物过近，可能存在安全隐患。 

三是光伏并网问题。主要反映供电企业受理分布式光伏

发电并网申请后，未及时完成并网接入。 

四是电表计量方面。主要反映在用电习惯和用电设备未

改变的情况下，电费增长超出预期。 

五是停电抢修方面。主要反映供电企业停电前未通知，

未及时恢复供电等问题。 

二、申诉情况 

（一）申诉接收情况 

2025 年 4 月，华东能源监管局接收 12398 能源监管热线

平台转派申诉事项 20 件，其中，国网上海市电力公司 10 件、

国网安徽省电力有限公司 10 件。受理申诉事项 19 件。 

（二）申诉热点情况 

一是对供电企业未能解决电费异议问题不认可。 

二是对供电企业不予迁移电力设施不认可。 

三是认为供电企业在办理过户、竣工验收、电表校验等

业务时存在不规范行为。 

（三）申诉处理情况 
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截至 2025年 4月 30日，能源企业累计办结投诉 639件，

我局累计接收 12398 能源监管热线平台转派申诉事项 45 件，

投诉申诉率 7.04%；已办结申诉 27 件（当月 7 件，往期 20

件）。 

表二  投诉事项申诉情况 

被投诉对象 办结投诉件数 接收申诉件数
投诉 
申诉率 

国网上海市电力公司 240 19 7.92% 
国网安徽省电力有限公司 398 26 6.53% 
上海石电能源有限公司 1 - - 

合计 639 45 7.04% 

三、举报情况 

（一）举报接收情况 

2025 年 4 月，华东能源监管局接收 12398 能源监管热

线平台转派举报线索 7 件。其中承装（修、试）电力设施许

可 3 件、电力安全 2 件、供电服务 1 件、电力交易 1 件。我

局依法受理举报 6 件，其中上海市 1 件，安徽省 5 件。 

（二）举报处理情况 

2025 年 4 月，华东能源监管局依法处理办结举报事项

11 件，属实 6 件。针对承装（修、试）电力设施企业涉嫌在

许可申请时提供虚假材料问题，依法依规予以立案调查。同

时督促有关企业及时在系统中办理已解除劳动关系员工的

解绑手续。 

（三）举报热点情况 

一是反映承装（修、试）电力设施企业申请许可时冒用
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相关人员证件，涉嫌提供虚假材料取得许可。承装（修、试）

电力设施企业在员工离职后，未及时通过许可系统办理人员

解绑手续，影响新就业单位办理许可业务。 

二是反映供电企业违规办理用电业务。 

三是反映售电企业未按合同约定履行义务。 

四、有关工作要求 

为深入有效解决群众反映的热点、难点问题，现对相关

能源企业提出以下工作要求。一是严格按照国家和地方有关

政策要求，规范用电报装管理，进一步简化办理流程，提高

办电效率；二是加大电力安全隐患排查整治力度，及时消除

隐患缺陷，保障人民群众生命财产安全；三是做好分布式新

能源可接入容量计算和公示，引导各类市场主体和用户有序

开发；四是强化电费异常类诉求处置，做好现场线路排查、

抄见底数核对、电表校验业务办理，协助用户做好排查分析；

五是加强停复电管理，计划停电要严格按规定提前告知用户，

在确保安全的前提下加快故障抢修复电速度。 


