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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，山东能源监管办根据国家能源局《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2025年度，山东区域投诉举报等有关情况通报如下。
一、投诉情况
[bookmark: _GoBack]（一）投诉接收情况。2025年12398能源监管热线（以下简称“12398热线”）共收到山东区域投诉1992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1989件、增量配电网企业3件（详见附表）。从投诉类别看，主要集中在用电报装、停电抢修、电力安全、新能源并网发电等方面。
（二）投诉处理情况。2025年，各级供电企业共受理投诉1992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。2025年12398热线共收到山东区域申诉事项225件，按照申诉数量排序前四名为青岛42件，烟台26件、临沂市23件、威海15件。从申诉类别看，主要集中在电表计量、电力安全、新能源并网发电、非直供电小区改造进度等方面。
（二）申诉处理情况。2025年山东能源监管办共受理申诉事项125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。2025年12398热线共收到山东区域举报事项73件，从业务类别看，主要集中在承装（修、试）许可、电力安全、并网发电、电力交易等方面。
（二）举报处理情况。2025年山东能源监管办共受理举报事项40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
2025年，12398热线共收到山东区域咨询事项179件，从咨询对象看，山东能源监管办113件、各地供电企业66件。从业务类别看，承装（修、试）许可70件、供电服务64件、并网发电20件、电力安全7件、其他18件。
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，部分供电企业仍然存在光伏并网、充电桩报装、电费缴纳等同类诉求办理标准不统一、答复口径不一致、未针对用户核心诉求提出解决方案、结论和支撑材料未一一对应等诸多问题。各级供电企业要聚焦高频诉求源头治理，把问题防范在源头、化解在基层、解决在萌芽，持续提升人民群众美好生活用能获得感、幸福感、满意度。


附表       

2025年投诉、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
	174
	0.223
	13
	7.47%

	2
	青岛市
	305
	0.303
	42
	13.77%

	3
	淄博市
	72
	0.153
	6
	8.33%

	4
	枣庄市
	95
	0.246
	7
	7.37%

	5
	东营市
	67
	0.205
	8
	11.94%

	6
	烟台市
	215
	0.303
	26
	12.09%

	7
	潍坊市
	129
	0.137
	12
	9.3%

	8
	济宁市
	111
	0.132
	13
	11.71%

	9
	泰安市
	62
	0.113
	5
	8.06%

	10
	威海市
	88
	0.303
	15
	17.05%

	11
	日照市
	70
	0.236
	11
	15.71%

	12
	临沂市
	184
	0.167
	23
	12.5%

	13
	德州市
	107
	0.191
	10
	9.35%

	14
	聊城市
	82
	0.138
	3
	3.66%

	15
	滨州市
	88
	0.224
	12
	13.64%

	16
	菏泽市
	119
	0.135
	14
	11.76%

	17
	莱芜区、钢城区
	24
	0.173
	5
	20.83%


注：投诉类烟台、临沂、聊城各包含一件增量配电企业工单；申诉类临沂市包含一件增量配
电企业工单。
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