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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sdo Paulo — ARSESP é uma
autarquia de regime especial, criada pela Lei Complementar n2 1.025, de 07 de
dezembro de 2007, e regulamentada pelo Decreto 52.455, de 07 de dezembro de
2007, com o objetivo de regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado de Sao
Paulo, os servicos de distribuicdo de gas canalizado e, preservadas as
competéncias e prerrogativas municipais, de saneamento basico.

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

O Relatédrio do Servigco de Atendimento ao Usudrio — SAU-ARSESP visa apresentar,
de maneira consolidada, as manifesta¢des registradas pelos usudrios dos servigos
regulados nos canais de atendimento do SAU-ARSESP, com o intuito de sinalizar
aspectos a serem aprimorados na prestagdo dos servicos e dar transparéncia a
sociedade.

O SAU-ARSESP se destina a receber, registrar, analisar e responder as
manifestacdes referentes aos servicos publicos regulados pela Agéncia, além de
prestar orientacdes e informagdes sobre a legislagdo, como, por exemplo, os
direitos e deveres dos consumidores e das concessionarias. 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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Manifestacoes por tipo (6 anos)

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Evolugao anual de Informagdes e Reclamagdes (6 anos)

Més infornwagﬁesé évaﬁag501ﬁas§ Outros? é Total 29.263
: : reclamagoes : : .
: : : —a— Informacgdes

2016 3.730 51,32% 42 4.863 Reclamagdes

2017 4,047 -30,16% 281 5.090

2018 7.278 -24,67% 539 8.391

2019 29.263 . 309,06% 1.929 33.540
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2020 8.270 :-42,33% @ 830 10.454 - .
2021 2.987 -39,73% 697 4,500 s — Tt
N o 3P P O o
) J S J S N
"Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestaco, conforme Del. ARSESP v v v v v v
947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por concessiondria Reclamagdes mais frequentes no ano Informagdes mais solicitadas no ano
no ano - -
5 Faturamento | 185 22,7% Fatura/ conta | 942
Ne % T -
5 Cobranca | 163 20,0% Débitos | 397 13,3%
................ Comgds | 797 9n7% Ligagio | 134 16,4% Ligagio | 258 8,6%
Naturgy 17 2,1% Cadastro | 61 7,5% Cadastro | 231 7,7%
Gas Brasiliano ) 0,2% Débito | 40 4,9% Faturamento | 220 7,4%
Religacdo | 36 4,4% Atendimento da...| 1856,2%
Desligamento a pedido do...| 36 4,4% Desligamento a pedido...| 1535,1%
Fatura/conta | 33 4,0% Religacdo | 123,1%

31,5%
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Manifestagoes por tipo (6 anos) Evolugao anual de Informagdes e Reclamagoes (6 anos)
i S 27.350
Més informag@es : reclamacées ;varlagao‘ d3s: Gutrost - Total
reclamagdes —a— Informacses

2016 3.493 . 1.020 . 3363% . 40 . 4553 —*— Reclamacdes

2017 3.816 . 707 . -4427% . 265 = 4.788

2018 6.898 534 -32,40% 501 7.933

2019 27.350 2.311 76,89% 1.899 31.560

................................................................................ .—- 3 493 2 809

2020 7.166 1.321  © -74,94% 815 9.302
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2021 2809 | 797  -6575% . 680 . 4.286 T —13 —797—
Variacdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP ’19‘\’ ’19\' o ’19\/ ’19’1/ ’19’»
947/19, art. 29, XI.

Municipios com mais Reclamag6es mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
reclamag6es no ano )
Quantidade Faturamento | 183  23,0% Fatura/conta | 904 32,2%
530 Paulo 4>1 Cobranca | 160 20,1% Débitos | 378  13,5%
Ligagdo | 126 158% Cadastro | 227 8,1%
Cadastro | 61 @ 7,7% Ligacdo | 218 7,8%
Débito | 40 5,0% Faturamento | 217 7,7%
Religacdo | 35 4,4% Atendimento da...| 1696,0%
Desligamento a pedido do...| 35 4,4% Desligamento a pedido...| 145,0%
Mogi das Cruzes 14 Fatura/conta | 33 4,1% Religacdo | 1046%
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Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)
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Desligamento a
Faturamento Cobranga Ligacdo Cadastro Débito Religacao pedido do Fatura/ conta
consumidor

jan/21 15 9 2 5 4 1 4
fev/21 13 16 5 6 1 3 4
mar/21 14 17 6 2 0 2 4
abr/21 8 12 11 6 3 0 0 1
mai/21 19 11 14 4 2 3 4 6
jun/21 9 11 8 5 2 6 4 2
jul/21 29 18 11 7 2 7 4 1
ago/21 22 13 19 5 4 6 3 3
set/21 22 17 16 9 7 1 5 2
out/21 17 13 12 3 3 3 4 2
nov/21 10 10 6 2 2 2 3
dez/21 5 13 9 3 2 2 3 1
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Dados por concessionaria

Ano 2021

ManifestagGes por tipo (6 anos)

informag | reclamac :
ormag EMAC T Outros? © Total
des : des : :

Evolugao anual de Informagdes e Reclamagdes

(6 anos)
——Informacgdes

—=— Reclamagdes 1.866

Principais Informagdes no ano

Ligagdo | 35 24,5%
Fatura/conta | 29 20,3%
Religagdo | 17 11,9%
Débitos | 16 11,2%
Atendimento da...| 14 9,8%

Principais Reclamag¢6es no ano

Ligagdo 47,1%
Cobranca
Faturamento
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, 0"’b Q(,\ 6\3’ Qr@ 619 Qq,"/ Rellga.g:ao
art. 22, XI. v v v v v v Medidor
Gas Brasiliano
Manifestagdes por tipo (6 anos) Evolugdo anual de Informagdes e Reclamagdes Informagdes no ano
: : : (6 anos) Ligagdo | 4 33,3%
Mas informag reclamag Outros? Total —— Informagdes 47 Fatura/conta | 4 33,3%
oes : H o,
Reclamacdes Atendimento d,a... 2 16,7%
2016 11 Vazamentodegds | 1  8,3%
....................................... Corte/ SUSpenSéO dO 1 8,3%
2017 15
...... 2018 | 16 - 7 o2 .25 Reclamagbes no ano
2019 47 o
............................................................................................................... Corte/ suspensdo do 50.0%
...... 2020 | 20 c 5 20027 fornecimento i
2021 12
: : : ' Atendimento da
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, ,,19'& ,LQ\/’\ ,\9’\‘}’ ,\9"9 ,\9'\9 ,\9'\:\’ concessiondria 50,0%

art. 29, XI.



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 Usuario (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
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