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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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Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
iacio! d ——Informacgses
Més informacdes : ;var|a<;ao Nas; Outros? Total "
: : reclamacgdes : : Reclamagdes
: /490
abr-25 253 ©10,34% 29 : 346
mai-25 43 0 2813% 20 109 317 291 285 .
jun-25 4 17,39% @ 15 73
jul-25 18 75,93% 9 122
ago-25 347 . 466,32% @ 92 977 A
set-25 490 -28,07% 127 1004 —a - > - =
A 2 2 A z° A° P 3 A A° A° A
Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacio, conforme Del. ARSESP o&' (\s\ & @“ 5&4' @7;\' ,50" &’b\ \0«\ \& q,"é) 9@}’
947/19, art. 22, XI.
Reclamag6es por concessionaria Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
no més . .
Faturamento | 327 84,5% Fatura/Conta 159 32,4%
Ne % 1 1
Cobrangca | 26 6,7% Faturamento 126 25,7%
Comgas Fatura/Conta | 7 1,8% Outros | 53 = 10,8%
Naturgy Ligagdo | 7 1,8% Atend. Da Concessiondria | 34 6,9%
i Religacdo | 4 1,0% Débito | 25 5,1%
Necta Gas Natural gac J ° 4 0
Cadastro | 3 0,8% Cadastro | 22 4,5%
Deslig. a pedido do consum. | 3 0,8% Cobranga | 163,3%
Atend. Da Concessionaria 3 0,8% Deslig. a pedido do consum. 122,4%
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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.

~ . % reclamag¢6es com - reclamagodes a cada
% de reclamagbes devolvidas % reclamagoes procedentes . . 1
resposta fora do prazo 10 mil unidades consumidoras
Naturgy 28,6% Comgas 0,0% Naturgy 14,3% Comgas 1,36
Comgas 15,3% Naturgy 0,0% Comgas 2,4% Naturgy 0,70
Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,19
Setor agregado 15,5% Setor agregado 0,0% Setor agregado 2,6% Setor agregado 1,32

"Base de U.C.s de setembro de 2025
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Comgas
Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagodes (12 meses)
Més informacdes reclamacdes évariagﬁo‘ Elasé Outros? Total —— Informacgdes 532
: : reclamagoes :
' 5 5 —=— Reclamagdes 444
abr-25 190 55 3,64% 26 271
B sootet e SO bustutbe s OOt SOt Avs bSO SOt e O 261 379
mai-25 38 42 : -30,95% 20 100 13
jun-25 2 _ 48 : 12,50% 13 63
jul-25 15 91 47,25% 8 114 9
ago-25 313 532 82,89% 90 935
................................................................................ S~ 5
set-25 444 379 ¢ -40,37% 119 942 g 7 — 53 55 —A8 . : )
' ' ZL %9 2 “ “ 4)2 %: “ “ N
R . R —_— i . - < v v o v v JV & N "z D
Variagdo com relagdo ao més anterior; > Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP N K ¥ £ L ) & S N 5 £

947/19, art. 22, XI.

Municipios com mais

reclamagdes no més
Quantidade
.......................... SdoPaulo | 224
............................. Jundiai 171
.......................... Campinas | 27
............................. Osasco [ 17
.......580 José dos Campos | CH
Guarulhos 5
Sado Bernardo do
4
............................. Campo ol
......................... Indaiatuba | 4
................... TabododaSerra | 3
Americana | 3

Reclamagdes mais frequentes no més

Faturamento

Cobrancga

Fatura/Conta

Ligagao

Religacdo

Cadastro

Deslig. a pedido do Consum.

Atend. Da Concessionaria

1324  855%
- 256,6%
7 1,8%
6 1,6%
3 0,8%
30,8%
30,8%

30,8%

Informagdes mais solicitadas no més

Fatura/Conta
Faturamento

Outros

Atend. Da Concessiondria
Débitos

Cadastro

Cobranca

Ligacdao

153
124
47

28 6,3%

10,6%

19 4,3%
19 4,3%
15 3,4%
9 2,0%

34,5%

27,9%
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Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)

500
450
400
350
300
250
200
150
100
50
0 ll-l-l-l-l e ——— I. e —m— e _ o e — . _ e e . m__
Desligamento Atenddlg'lento Devolucdo de
Faturamento  Cobranca Ligacdo Cadastro Débito Religagao a pedido do  Fatura/ conta ., . valoresao
. concessionari L
consumidor a usuario

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 7 0 3 0 11 0

set/25 324 25 3 0 3 3 7 0
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Manifestagoes por tipo (6 meses)

Més infg::ag recéz;r:ag Outros? Total
abr/25 | 60 5o 3 68
omai/2s| 5 a4 i o 9
s o 6 2 8
..... ju/2s | 0 o4 1 5
ago/25 | 29 . 4 i 2 35

set/25 38 ¢ 7 . 3 i 48

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

Evolucdao mensal de Informagdes e Reclamacgoes
(12 meses)

60

64

——Informacgdes
—=— Reclamagdes

|2|2|
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Necta Gas Natural

Principais Informag6es no més

Débitos | 6 15,8%
Fatura/Conta | 6 15,8%
Corte/Susp. Do Fornec. | § 13,2%
Outros | 4 10,5%

Reclamagdes no més

Faturamento
Corte/Susp. Do Fornec.
Ligacdao

Cobranga
Danos/Ressarcimentos

42,9%

Manifestagoes por tipo (6 meses)

Més inf(;;r;‘lag recéaer:ag Outros? Total
abr/25 1 3 - 4 i o .7
omai/25 | 0 - 0 i .. o ..o
/s o o o0 0
..... ju2s 4 0 . o0 -~ 0 0
ago/25 | 5 2 i o .7

set/25 8 1 1 10

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

Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
(12 meses)

——Informacdes 8

—=— Reclamacgdes

™ ™ ™ “ ) ) “ \] <\ N7 “ “
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Principais Informag6es no més

Atend. Da Concessiondria | 2 25,0%
Outros 2 25,0%
Qual. Do Fornecimento | 1 12,5%
Vazamentodegas | 1 12,5%

Reclamagdo no més

Religacdo 100,0%
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Canal Exclusivo para Prefeitos:

Whatsapp - 11 - 96919-4920 SAU'ARSESP
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Sao Paulo - SP
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