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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de S3do Paulo — Arsesp é uma autarquia de regime especial, criada pela Lei Complementar n2
1.025, de 07 de dezembro de 2007, regulamentada pelo Decreto 52.455, de 07 de dezembro de 2007 e que tem, entre as suas principais atribuicoes,
no ambito do Estado de S3o Paulo:

a) Gas Canalizado: regular e fiscalizar os servigos de distribuicdo de gas canalizado das trés concessionarias paulistas.

b) Saneamento Basico: regular e fiscalizar os servigos de saneamento de titularidade estadual, assim como os de titularidade municipal, que venham
a ser delegados a Arsesp pelos municipios paulistas que manifestarem tal interesse.

c) Energia Elétrica: por meio de convénio de delegagao e descentralizagdo, firmado com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica - Aneel, fiscalizar as
concessionarias de distribuicdo e os agentes de gera¢do que atuam no Estado de Sdo Paulo.

d) Novos Servicos: o Decreto n° 67.882, de 15 de agosto de 2023, alterou o regulamento da Agéncia Reguladora, integrando novas atribui¢cdes
(previstas na lei n2 17.293 de 20 de outubro de 2020). Assim, a Arsesp passara a regular e a fiscalizar os todos os servigos publicos que vierem a
ser delegados pelo governo do Estado, como parques, hospitais, residuos sdlidos entre outros.

A Agéncia também atua, por meio de delegacdao da ANEEL, na fiscalizacdo das distribuidoras de energia elétrica, PCHs e PCTs, situadas no Estado de
S3do Paulo, e em atividades da Ouvidoria Setorial da ANEEL, conforme contratos de metas.

O Relatdrio do Servico de Atendimento ao Usudrio — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as manifestacdes registradas pelos
usudrios 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 manifestaces referentes aos servicos publicos regulados pela Agéncia, além de
prestar orientagdes e informagdes sobre a legislagao, como, por exemplo, os direitos e deveres dos consumidores e das concessiondrias. Os prazos e
procedimentos referentes ao SAU-ARSESP estdo estabelecidos na Deliberagao ARSESP n2 947, de 27 de dezembro de 2019.
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Manifestagoes por tipo (5 anos)

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Evolug¢ao anual de Informagdes e Reclamagodes (5 anos)

z Cariacial dac | ;
Més informagdes : variagao Sjasﬁ Outros? :  Total 29.263 —s— Informagdes
: : reclamagdes : :
5 5 Reclamagcdes
2019 29.263
2020 8.270
2021 2.987
2022 4.575
2023 5.942 f o ' . ;‘ ' 9 ' 1 '
................................................................................................................................................................ ‘\/ l]/ "/ "/
Variagdo com relagdo ao més anterior; » v » » P
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Reclamagbes por concessionaria Reclamagdes mais frequentes no ano Informagdes mais solicitadas no ano
no ano - 1
: Faturamento | 234 32,5% Fatura/Conta | 1821 30,6%
Ne % T l
Ligacdo | 93 12,9% Débitos | 952 16,0%
2 0 7 T
................ comess |.5%0 2% Cobransa | 88 | 12,2% Cadastro | 652 11,0%
Naturgy 41 5,7% Fatura/Conta | 52 7,2% Faturamento | 632 10,6%
Necta Gas Natural | 12 1,7% Cadastro | 41 5,7% Outros | 353 5,9%
: Religacdo | 39 5,4% Deslig. a pedido do...| 255 4,3%
Outros | 263,6% Ligacdao | 2504,2%
Devolucdo de Valores | 253,5% Religacdo | 216 3,6%
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Reclamagoes a cada 10 mil unidades usuadrias por concessionaria em 2023
C L. . f i1 ~ Reclamagdes a cada
Concessionaria Quantidade de Usuarios Total de Reclamacgodes . ‘.
10 mil Usuarios
Naturgy 94.985 41 4,32
Gas Brasiliano 44.681 12 2,69
Comgas 2.536.529 666 2,63
Setor agregado 2.676.195 719 2,69

T Usudrio: pessoa fisica ou juridica, de direito publico ou privado, legalmente representada, que utiliza os Servicos de Distribuicdo de Gas prestados pela Concessionaria, em uma ou
mais Unidades Usuarias, e que assume a responsabilidade pelo pagamento da(s) quantidade(s) de Gas consumida(s) e pelas demais obrigacGes legais, regulamentares e
contratuais (conforme inciso L do Artigo 22 da Deliberagdo ARSESP n° 732/2017. Més referéncia: dezembro de 2023
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‘\ vl Dados agregados do Setor Ano 2023

estado de Sdo Paulo

Reclamagoes fora do prazo em 2023 (reiteradas)

Prestador de servicos Quantidade de reiteradas’ Total de reclamagodes % de reiteradas
Comgas 0 666 0,0%
Naturgy 3 41 7,3%
Necta Gas Natural 7 12 58,3%
Setor agregado 10 719 1,4%

TReclamacdo cuja resposta da Ouvidoria da Concessiondria para o SAU-Arsesp foi enviada fora do prazo, sem solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.
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ppitehrsialll Dados agregados do Setor Ano 2023
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Reclamagoes devolvidas em 2023

Prestador de servicos Quantidade de devolvidas' Total de reclamagodes % de devolvidas
Comgds 222 666 33,3%
Naturgy 0 41 0,0%
Necta Gas Natural 0 12 0,0%
Setor agregado 222 719 30,9%

TReclamacdo que o SAU-Arsesp devolveu 3 Ouvidoria da Concessiondria, apds o envio da resposta inicial, para complementacdo de esclarecimentos e providéncias.
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estado de SGo Paulo

Reclamagoes procedentes em 2023

Quantidade reclamagoes

Prestador de servicos Total de reclamagodes % de reclamacgdes procedentes
procedentes’
Comgas 209 666 31,4%
Naturgy 19 41 46,3%
Necta Gas Natural 4 12 33,3%
Setor agregado 232 719 32,3%

TReclamac3o na qual, apds andlise do SAU-Arsesp, verificou-se haver fundamento a luz da legisla¢do.
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estado de Sdo Paulo

Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Ano 2023

Comgas
Manifestacdes por tipo (5 anos) Evoluc¢ao anual de Informagdes e Reclamagodes (5 anos)
: : : : 27.350 - )
: : iac30! : : —&— I[nTormacgoes
Més informagdes : reclamacoes : varlagao ?asi Outros? Total ¢ N
: ; reclamagdes . : —+— Reclamagdes
2019 | 27350 | 2311 - 1.899  31.560
2020 7166 | 1.321  -7494% 815 9.302
2021 2.809 797 | -6575% 680 4.286 Nge 5 082
P Bt 3.789 .
2022 | 3.789 540 -47,59% 728 5.057 2311 o 2809
2023 | 5.082 666 18,92% - 391 6.139 - —-321 797 0 &6
............ B 0\9 @9 @:\’ 0% <&
Variagdo com relagdo ao més anterior; v Vv Vv v

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.

Municipios com mais
reclamag6es no ano

Quantidade

S3o Paulo

Santo André

Reclamagdes mais frequentes no ano

Faturamento | 220  33,0%
Ligagdo [ 90 @ 13,5%
Cobranga | 82 @ 12,3%
Fatura/Conta | 38 5,7%
Cadastro | 375,6%
Religagdo | 355,3%
Devolugdo de Valores | 25 3,8%

Outros | 243,6%

Informagbes mais solicitadas no ano

Fatura/Conta
Débito
Cadastro
Faturamento

Outros

Deslig. a pedido do...

Ligacao

Cobrancga

1596 31,4%
830 16,3%

581 11,4%

579 11,4%

300 5,9%

221 4,3%

185 3,6%

137 2,7%
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Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)

1200
1000
800
600
400

200

Atendimento
da

Desligamento Devolugdo de

Faturamento  Cobranga Ligagdo Cadastro Débito Religagao a pedido do | Fatura/Conta ., . valoresao
. concessionari L
consumidor ; usuario
2019 1000 440 157 72 37 97 38 94 148 69
2020 451 168 121 71 71 107 46 104 38 36
2021 185 163 134 61 40 36 36 33 31 15
2022 118 106 86 52 19 27 16 25 27 5

2023 220 82 90 37 17 35 25 38 19 25
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s e rsndll Dados por concessiondria Ano 2023
estado de Séo Paulo
Naturgy

Manifestagdes por tipo (5 anos) Evolugdo anual de Informagdes e Reclamagdes
: : : - 1.866 (5 anos)
: iac3o! : —— 0
Més informagdes : reclamacdoes : varlla(;ao Ejas§ Outros> i  Total Informacges
5 | reclamagoes : 5 —=— Reclamacdes
2019 1.866 32 26 1.924
2020 1.003 28 ; 9 ©1.040
..................................................... 32
2021 143 17 14 174
2022 736 47 48 831
2023 777 41 38 856
s L R e e 0\9 0,\9 N 0,{), 0,{’1,
Variagdo com relagdo ao més anterior; v Vv v v
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Municipios com mais Principais Reclamag6es no ano Principais Informagdes no ano
reclamag6es no ano
Quantidade 7
Fatura/Conta |23  317% Fatura/Conta 26,69
Sorocaba 21 / ’ / maad %
Faturamento |11 26,8% Débitos | 114 14,7%
Religagdo | 4  9,8% Corte/Susp. De Fornec. | 81 10,4%
Cobranca | 4  9,8% Religagdo | 73 9,4%
Ligagio | 3 | 7,3% Cadastro | 67 8,6%
Corte/Susp. De Forneci. |3 | 7,3% Ligagdo i 54 6,9%
Atend. Da Concessiondria | 1 2,4% Outros | o 5,9%
0,
Cadastro ll 2.4% Faturamento | 43 5,5%
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s e rsndll Dados por concessiondria Ano 2023

estado de Sdo Paulo

Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)
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Desligamento Atendlg'\ento Devolucdo de

Faturamento Cobranga Ligacdo Medidor Débito Religacdo | a pedido do Fatura/Conta ., . valoresao
. concessionari L

consumidor a usuario

2019 3 2 7 0 1 6 0 1 7 1

2020 5 0 6 1 2 3 4 4 0 0

2021 2 3 8 1 0 1 1 0 0 0

2022 19 6 4 1 3 3 1 6 1 1

2023 11 4 3 0 0 4 0 13 1 0
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Necta Gas Natural

Manifestacoes por tipo (5 anos) Evolug¢ao anual de Informagdes e Reclamagées
: : : : 5 anos
; L d z ( ) 55
Més informagBes | reclamagdes ! varlagao das: - \ros2 i Total 47 —+—Informacgdes

i reclamacgdes !
: : —=— Reclamacgses

12
5 5
T T T 2 T T 1
) o N % 0
" Varia¢do com relagdo ao més anterior; ,19"’ ’\9,» . ’1«& ’1«61’ ’\«&
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Municipios com mais Reclamagdes no ano Principais Informagdes no ano
reclamagdes no ano
Quantidade a
— Cadastro 25,0%
... RibeirdoPreto | 5o Fatura/Conta 828 23,6%
........................ Aracatuba LA Faturamento 25,0% ligacio | 9 16,4%
........................ SéoCarlos | 1. . 1
....................... Araraquara | 1 Cobranga Religagdo  |ISHEN 5,1%
Marilia 1 .
........................................................................................ Qualid. do Fornec. Débitos | 5 9,1%
Vazamento de gas | 4 7,3%
Outros |
Faturamento 4 7,3%
Vaz. de gas 7
Cadastro | 3 5,5%
Fatura/Conta Cobranca |3 55%
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Dados por concessionaria Ano 2023

Necta Gas Natural

3,5

2,5

N

1,5

[

0,5

o

2019
2020
2021
2022
2023

Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)

w N O - =

Faturamento Cobranga

N WO O N

Desligament Atendiment Devolugio
Ligacdo Cadastro Débito Religagdo 0apedido Fatura/Cont © d? ., devalores Vazamefnto
do a concessionar L de Gas
. . ao usuario
consumidor ia
0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 3 0 1 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 1 0 1 0 0 0 1 0
0 3 0 0 0 1 0 0 1



Duvidas e reclamagoes sobre os servigos de energia
elétrica, gas canalizado e saneamento basico?
Para reclamagdes, contate primeiramente a
concessionaria que atua em seu municipio.
Caso a situacao nao seja resolvida ou vocé nao fique
satisfeito, ligue para o SAU-ARSESP.

Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU-ARSESP)
Energia Elétrica — 0800 727 01 67
Gas canalizado — 0800 770 04 27
Saneamento - 0800 771 68 83
sau@arsesp.sp.gov.br

Ouvidoria ARSESP
0800 770 6884
ouvidoriaarsesp@sp.gov.br

Canal exclusivo para prefeitos
0800 771 7733
arsesp.municipios@arsesp.sp.gov.br

Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos do Estado de Sdo Paulo -
ARSESP

Rua Cristiano Viana, 428 - 42 Andar

CEP 05411-902

Hordrio de atendimento (protocolo): 8:30 as 17:30

PABX: (11) 3204-2100

WWWw.arsesp.sp.gov.br

|arsesp seciais e @) SAO PAULO
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