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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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Manifestagoes por tipo (6 meses)

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

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

: VN —— Informacdes
Més informacdes : ;var|a<;ao i:las; Outros? Total 683 699 663 ¢
: reclamagdes Reclamagdes
ago-23 513 -29,89% 39 613 488
set-23 388 19,67% 24 485
out-23 362 1,37% 17 453 260
nov-23 273 -29,73% 16 341
dez-23 193 -26,92% 9 240
jan-24 260 -13,16% 15 308 —4&3 T y—
T R S R R R R S R S
"Variacdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP & &’5‘ R > & N &£ & > Qo“ o &
947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por concessiondria Reclamagdes mais frequentes no més InformagGes mais solicitadas no més
no més i i
Faturamento | 11 33,3% Fatura/Conta | 62 23,8%
Ne % ] 4
Ligagdo | 6 18,2% Débitos | 57 21,9%
Comgas Cobranca | 6 18,2% Faturamento | 32 12,3%
Necta Gas Natural Cadastro |3 | 9,1% Outros | 21 8,1%
Religacio o Cadastro | 17 6,5%
Naturgy gac | 2/ 61% 4 ’
Outros | 2 6,1% Vazamento de gas | 13 5,0%
Atend. Da Concessionaria | 2 6,1% Ligagdo | 13 5,0%
Danos/Ressarcimentos | 1 3,0% Cobranga | 12 4,6%
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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 Reclamagdes 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 economias/usudrios: quantidade de reclamacbes sobre os servicos prestados pelo prestador ponderado pela sua base de
economias/usuarios.

~ . % reclamagdes com " reclamagdes a cada
% de reclamagodes devolvidas % reclamag0es procedentes . c i1
resposta fora do prazo 10 mil usuarios
Necta Gas Natural 66,7% Necta Gas Natural 33,3% Comgas 33,3% Necta Gas Natural 0,67
Comgas 26,7% Comgas 0,0% Naturgy 0,0% Comgas 0,12
Naturgy 0,0% Naturgy 0,0% Necta Gas Natural 0,0% Naturgy 0,00
Setor agregado 30,3% Setor agregado 3,0% Setor agregado 30,3% Setor agregado 0,12

"Base de usuérios de janeiro de 2023
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Janeiro/2024

Manifestagdes por tipo (6 meses)

Més informagﬁesgreclama;éesg\:zzilzﬁg;gzsg Outros? Total
ago-23 451 54 -51,85% . 38 543
....... Set_233327022,86%24426
...... OUt-2331268_2'94%16396
...... nov_2322048_41’67%16284
...... dez_2316536_33’33%8209
Jan_24 ............... 225 .................... 30 .......... _20’00% ........... 15 .................... 270 .........

Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP
947/19, art. 29, XI.

Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

638

585 593 ——Informacgdes

—=— Reclamagodes

Municipios com mais

Reclamagdes mais frequentes no més

InformagGes mais solicitadas no més

reclamagdes no més i
Quantidade Faturamento __ 36[7% Fatura/Conta 52 23,1%
Sdo Paulo 13 Débit 7 o
........................................................................................ . .
........ sio Bernardo do Campo| 4 ligacdo NN 20,0% s — 0
. Campinas | 4 Cobranca | 4  13,3% Faturamento | 31 @ 13,8%
Santo André 3 T
........................... Suzano 1 Re|igag§o - 6’7% Cadastro 17 7,6%
.......................... Taubaté | 1 Outros | 2 6,7% Outros | 17 7,6%
Tabodo da Serra 1 ]
........................ I d'tb 1 Cadastro - 6,7% ngacao 11 4'9%
ndaiatuba i
T marwer U Atend. Da Concessiondria | 2 6,7% Cobranca | 11 4,9%
........................ Piracicaba | 1 Danos/Ressarcimentos | 1 3,3% Vazamentodegas | 11 4,9%




‘ a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Ca nalizado

s prpsitehisilll Dados por concessionaria Janeiro/2024

estado de Sdo Paulo

Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)

35
30
25
20
15
L
o M I IIllIlIIII“ ] I I [ II'I A lllllllll -l ||.I|IIII||| = alalannn .IIIIIlI. R PO BT .II asllnn
Desligamento Atenddi:\ento Devolucdo de
Faturamento  Cobranca Ligacdo Cadastro Débito Religacdo a pedidc.) do Fatura/conta concessionari valore,zs.ao
consumidor ; usuario
fev/23 18 6 4 2 0 4 1 1 1 0
mar/23 16 3 13 5 1 2 0 5 2 1
abr/23 4 4 6 0 0 1 1 5 1 8
mai/23 20 11 12 3 2 3 3 5 1 7
jun/23 17 9 7 5 2 4 1 8 2 0
jul/23 33 4 12 3 1 8 2 6 1 1
ago/23 20 9 5 6 2 3 1 2 1 1
set/23 28 5 12 2 5 3 1 3 2 2
out/23 25 10 8 4 5 3 1 1 2 1
nov/23 20 7 2 0 2 1 0 1 1
dez/23 12 4 4 0 4 0 1 2 0
jan/24 11 6 2 0 2 0 0 2 0
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Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Informagdes no més
: : : (12 meses) ——InformacgGes
N informag : reclamac , 104 Débitos | 1 34,5%
Més Ses § see . Outros® Total 90 —a— ReclamagBes 0 0
: : Fatura/Conta | 8 27,6%
.2go/23 | 55 3 i L i 59 ... Corte/Susp. De Fornec. |3 10,3%
set/23 | 50 2 i 0 i 52 . liagdo |12 6,9%
out/23 | 45 % i, O .. 50 .
nov/23 | 48 3 O i 51 . .
dez/23 27 1 1 2 Nenh'uma reclamahg:ao
, ...................... ..................... ...................... 2 reglstrada no mes
jan/24 29 ¢ 0 ¢ 0 ¢ 29 - —— 3
) ’ ) 5 DD DD WD D WD WD WD D
:rct).uzt;j);:ipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, @\\q’ é\q’ /50«\\'1’ &6\\'\' \\)Q\’l« 'Q\\’» %o\q’ ‘oé\’\' &\’1« o\\\'1' b?y\’l« A Q\’L
Necta Gas Natural
Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informacgoes e Reclamacgoes Informag6es no més
; : _ (12 meses)
Més |nf(;;r:ag recéir:ag Outros? Total Informacbes 8 Fatura/Conta | 2 66,7%
: : —=—Reclamagdes
ago/23 4 4 0 8 . .
............................................................................................................ Outros | 1 33.3%
set/23 |\ 4 Lo I S-S
out/23 2 1 0 3 . .
............................................................................................................... Reclamacoes no mes
Jnov/23 | S I 0 i B
dez/23 6 .................... 1o 07 .......... Cobranga 66,7%
jan/24 3 : 3 : 0 _ 6
2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, I :, I s I ,; I s I S I s I 0, I 0, I s I o, I s I v I
o R R R VR R A R Cadast 33,3%
art. 22, XI. \@4\ &é\ %5\\ é‘"’\\ ] \\)Q\ \0\\ ’2&9\ c)é\ 0&\ (\04\ bé”\ \%Q\ adastro



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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