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eguladora de Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo - Arsesp, autarquia de regime especial, criada pela Lei
entar n°® 1.025, de 7 de dezembro de 2007, é responsavel, no ambito estadual, por:

* regular, controlar@ fiscalizar os servicos de distribuicdo de gas canalizado e, preservadas as competéncias e prerrogativas
municipais, os-servicos de saneamento basico de titularidade estadual ou servicos de competéncia municipal, delegados por
convénio a Arsesp;

- fiscalizar os servicos de energia elétrica, de competéncia da Unidao, por meio de convénio com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel);

« exercer a regulacao e a fiscalizagao de outros servicos delegados pelo Estado (exceto servicos de rodovias e transportes).

Este Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as manifestacoes
registradas pelos usuarios dos servicos regulados nos canais de atendimento do SAU-Arsesp, com o intuito de sinalizar aspectos a
serem aprimorados na prestacao dos servicos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifestacdes referentes aos servigos publicos regulados pela
Agéncia, além de prestar orientagdes e informagoes sobre a legislacdo, como, por exemplo, os direitos e deveres dos consumidores
e das concessionarias. Os prazos e procedimentos referentes ao SAU-Arsesp estdo estabelecidos na Deliberacdo ARSESP n° 947, de
27 de dezembro de 2019.
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Manifestagoes por tipo (6 meses)

informacdes :

‘variagdo' das :

Outros?

: reclamagdes :

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Evolu¢dao mensal de Informag6es e Reclamagdes (12 meses)

——Informacgdes

Reclamagdes
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ariagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP & N S ¥ 3 & & ) L $ N &
947/19, art. 22, XI.
Reclamag6es por concessionaria Reclamagdes mais frequentes no més Informag6es mais solicitadas no més
no més i .
Faturamento | 434 80,7% Faturamento | 96 27,7%
Ne % e 1
Cobranca | 50 9,3% Fatura/Conta | 85 24,5%
................ Comgas Fatura/Conta | 11 2,0% Atend. Da Concessiondria | 34  9,8%
Naturgy Ligagio | 8 1,5% Outros | 27 7,8%
. Corte / Susp. do Fornecimento 1,59 Cobranga | 24 6,9%
Necta Gas Natural /Susp | 8 1,5% ¢ i °
Cadastro | 7 1,3% Cadastro | 15 4,3%
Obras | 5 0,9% Ligagdo | 14 4,0%
Religagdo 5 0,9% Corte/Susp. Do Fornecimento 102,9%
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A medicdo e exposi¢do dos indicadores de qualidade do atendimento visam incentivar a melhoria continua do atendimento dos prestadores de servigo/concessionarias
as reclamagoes registradas no SAU-ARSESP.

v Reclamacgdes devolvidas: reclama¢ées reenviadas pelo SAU-ARSESP ao prestador de servico ou concessiondria, apds a resposta inicial da respectiva Ouvidoria, para
complementagdo de esclarecimentos e providéncias, ou cujo prazo houver sido prorrogado.

v Reclamagdes com resposta fora do prazo: reclamacées cuja resposta do prestador de servico ou concessiondria para o SAU-ARSESP foi encaminhada apds o término
do prazo estabelecido na deliberagdo.

v Reclamagdes procedentes: reclamacdes recebidas, analisadas e, no mérito, acolhidas integralmente pelo SAU-ARSESP.

v Reclamagdes a cada 10 mil unidades consumidoras: quantidade de reclamacbes sobre os servicos prestados pelo prestador ponderado pela sua base de
economias/usuarios.

~ . % reclamagdes com " reclamagodes a cada
% de reclamagodes devolvidas % reclamag0es procedentes o . 1
resposta fora do prazo 10 mil unidades consumidoras
Comgds 9,6% Comgas 0,0% Naturgy 25,0% Comgas 1,92
Naturgy 0,0% Naturgy 0,0% Comgas 3,0% Naturgy 0,40
Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,39
Setor agregado 9,5% Setor agregado 0,0% Setor agregado 3,2% Setor agregado 1,85

"Base de U.C.”s de agosto de 2025
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Dados por concessionaria Agosto/2025
Comgas
Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
N —— Informagdes
Més informacdes : reclamacoes évarlagao‘ Elasi Outros? Total N 532
: reclamagoes —— Rec|amagoes
: : 274
mar25 | 190 53 20,75% = 32 275 261 313
abr-25 190 55 3,64% 26 271
mai-25 38 42 -3095% : 20 100
jun-25 2 48 12,50% 13 63
jul-25 15 91 47,25% 8 114
ago-25 313 532 82,89% 90 935 "

Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP

947/19, art. 22, XI.

Municipios com mais

Reclamag6es mais frequentes no més

Informagbes mais solicitadas no més

reclamag¢6es no més .
Quantidade Faturamento [ 433 814% Faturamento | 96 30,7%
Sdo Paulo 385 T
............................. Jundiall 59 CObranga ﬂs 9,0% Fatura/conta | 80 25,6%
.......................... Campinas | .25 . Fatura/Conta | 112,1% Atend. Da Concessionaria | 31 9,9%
..580 José dos Campos | | 11 Ligacio | 8 1.5% Cobranca {824 7.7%
Guarulhos 8 ) & % @ e
Piracicaba 7 Corte/Susp. Do Fornecimento | 7 1,3% Outros | 22 7,0%
..Santos | 6 ... Cadastro | 7 1,3% Cadastro | 12 3,8%
Sdo Bernardo do 6 T
Campo Obras | 50,9% Débitos | 9 2,9%
............................ Guarug | 5 Medidor | 4 0 8% Ligacio | 7 2,2%
Osasco [ . 4 -
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Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)
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0 I.I-I-I-I-I _____ Cm——— I e — I - I e 0m o _m_
Desligamento Atenddlg'lento Devolucdo de
Faturamento  Cobranca Ligacdo Cadastro Débito Religagao a pedido do  Fatura/ conta ., . valoresao
. concessionari L
consumidor a usuario

set/24 44 0 4 1 1 2 1 1 1

out/24 26 3 3 0 3 1 1 1 0

nov/24 18 7 2 4 1 3 0 2 0 2

dez/24 14 11 7 3 1 1 4 3 1 0

jan/25 22 7 6 2 4 2 2 2 3 0

fev/25 13 3 9 3 1 1 3 4 1 0

mar/25 20 7 8 2 1 1 4 1 2 1

abr/25 10 9 6 7 1 5 1 3 3 2

mai/25 19 6 1 4 2 1 0 3 0 0

jun/25 11 9 5 1 0 5 2 0 3 2

jul/25 38 4 10 2 1 2 1 1 23 0

ago/25 433 48 8 7 0 3 0 11 4 0
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Naturgy
Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamacgdes Principais Informagdes no més
; ; : (12 meses)
Més informag : reclamag Outros? Total 64 60 Religagdo | § 17,2%
des oes : Ligacio 5 17,2%
omar/2s | 542 15T * Fatura/Conta 18 17,2%
abr/25 | 80 ST 3 i 68 . —— Informacdes Corte/Susp. Do Fomec. |l .
ma|/25 S R 0 .2 .. —=— Reclamagdes 29 Reclamaces no més
Aun/2s | 0 A 2 .8 4
jul/25 0 4 1 5 Religacdo 25,0%
e B e e Cobranca 25 0%
ago/25| 29 . 4 2 . 35 —— e St ¢ *
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, ?}\"} &\"P‘ 4\'\?‘ Q:\,\’»“ Q\'f? \\\,{o ’é\rf? ‘o‘\’\(? 7’\\’f:’ (\\’\(«'> &\'\?’ o\’\?’ Faturamento 25,0%
art. 22, XI. g P& ¥ EF YN P Corte/Susp. Do Fornec. 25,0%
Necta Gas Natural
Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Informagbes no més
informag reclamag 2 9 (12 meses) Ligagdo | 2 40,0%
Més " ; N ¢ Outros® :  Total
R B : —— Informagges Outros | 2 | 40,0%
—=—Reclamacgdes
Corte/Susp. Do Fornec. | 1 20,0%
5
Reclamagdo no més
2 Religagdo 50,0%
0o 0 ’
2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, I (N » (T I T S SN I “ I % I < I Cob o,
R G VR VR VR VR VAR VR VR, obranga 50,0%
art. 29, XI. R oo*‘\ & .\é‘\ & 6@«\ A \0“\ S Q,Q?\ ’ 0
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Canal Exclusivo para Prefeitos:

Whatsapp - 11 - 96919-4920 SAU'ARSESP

convenios@arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 - CEP 05411-902 |
Sao Paulo - SP

PABX: (11)3204-2100

Secretaria de '- SAO PAULO

Parcerias em Investimentos GOVERNO DO ESTADO
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