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能源监管热线处理情况通报

为保护能源投资者、经营者、使用者的合法权益，维护能源市场秩序，依法履行监管职责，根据国家能源局《12398能源监管热线投诉处理办法》（国能发监管规〔2024〕86号）和《12398能源监管热线举报处理办法》（国能发监管规〔2024〕87号）要求，现将2026年一季度山东区域投诉、申诉、举报等有关情况通报如下。
一、投诉情况
（一）投诉接收情况。12398能源监管热线（以下简称“12398热线”）共收到投诉394件。从被投诉对象看，国网山东省电力公司所属各级供电企业393件、增量配电网企业1件（详见附表）。从投诉类别看，主要集中在用电报装、电费计量、停电抢修、电力安全等方面。
（二）投诉处理情况。各级供电企业共受理投诉394件，全部在10个工作日内办结，及时办结率100%。
二、申诉情况
（一）申诉接收情况。12398热线共收到申诉事项45件。按照申诉数量排序前三名为潍坊6件，德州5件、烟台5件。从申诉类别看，主要集中在用电报装、安全隐患、补贴和费用等方面。
（二）申诉处理情况。山东能源监管办共受理申诉事项19件，经调查核实后，均在规定时限内回复申诉人，及时办结率100%。
三、举报情况
（一）举报接收情况。12398热线共收到举报事项17件。从业务类别看，主要集中在承装（修、试）许可、并网发电等方面。
（二）举报处理情况。共受理举报事项11件，经调查核实后，均在规定时限内回复举报人，及时办结率100%。
四、咨询情况
12398热线共收到咨询事项28件。从咨询对象看，山东能源监管办5件、各地供电企业23件。从业务类别看，主要集中在用电报装、供电服务、电费补贴等方面。
5、 需要关注的问题
根据对各级供电企业投诉办理情况监管以及申诉事项处理看，部分供电企业存在电费结算争议多发、停复电告知不及时、工单办理重回复轻整改、同类型投诉较多等突出问题。各级供电企业要聚焦群众高频用电诉求、民生用电保障短板，紧盯问题整改闭环，持续提升供电服务规范化水平和用户用电用能获得感、满意度。


附表       

2026年一季度投诉、申诉情况
                                         单位：件
	排序
	地市
	投诉
	百万人均数
	申诉
	申诉率

	1
	济南市
	25
	0.032
	0
	0

	2
	青岛市
	72
	0.071
	4
	5.56%

	3
	淄博市
	18
	0.038
	1
	5.56%

	4
	枣庄市
	13
	0.033
	4
	30.7%

	5
	东营市
	6
	0.027
	1
	16.67%

	6
	烟台市
	42
	0.059
	5
	12.09%

	7
	潍坊市
	31
	0.033
	6
	11.9%

	8
	济宁市
	28
	0.034
	2
	7.14%

	9
	泰安市
	11
	0.02
	1
	9.09%

	10
	威海市
	9
	0.031
	0
	0

	11
	日照市
	13
	0.044
	4
	30.77%

	12
	临沂市
	37
	0.034
	4
	10.81%

	13
	德州市
	25
	0.045
	5
	20%

	14
	聊城市
	26
	0.044
	2
	7.69%

	15
	滨州市
	10
	0.025
	1
	10%

	16
	菏泽市
	25
	0.028
	4
	16%

	17
	莱芜区、钢城区
	3
	0.022
	1
	33.33%


[bookmark: _GoBack]注：临沂包含一件增量配电企业投诉类工单。
- 16 -

