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la Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Sdo Paulo (Arsesp), autarquia de regime especial instituida pela Lei
lementar n° 1.025, de 7 de dezembro de 2007, com regime juridico definido pela Lei Complementar n® 1.413, de 23 de
setembro de 2024,.tem por atribuicao:

sregular, controlar e fiscalizar os servicos de distribuicdo de gas canalizado de titularidade estadual;

sregular, controlar e fiscalizar os servicos de saneamento basico de titularidade municipal ou compartilhada, de acordo com os
limites da competéncia que |he for delegada ou atribuida;

sfiscalizar os servicos de geracao, transmissao e distribuicao de energia elétrica, nos limites da competéncia que lhe for
delegada pela autoridade federal competente; e

sregular, controlar e fiscalizar servigcos de qualquer natureza, cuja funcao de fiscalizacao, controle e regulacao lhe seja delegada
pelo Poder Executivo estadual ou por outros entes federativos.

E responsavel, também, pela protegdo dos direitos e interesses dos usuarios dos servicos regulados pela Agéncia (Artigo 11, XX e
XXI, da Lei Complementar n°® 1.413/2024), cabendo-lhe, ainda, receber, registrar, analisar e responder as manifestacoes relativas a
tais servigcos, bem como prestar orientacoes e informacoes sobre a legislagao aplicavel, incluindo direitos e deveres de consumidores
e concessionarias. Esta atividade compete a Ouvidoria da Arsesp e é realizada pelo seu Servico de Atendimento ao
Usuario (SAU-Arsesp), de acordo com os procedimentos estabelecidos pela Deliberacao Arsesp n° 947, de 27 de dezembro de
2019.

Este relatério apresenta, de maneira consolidada, as manifestacées registradas pelos usuarios dos servicos regulados, por meio dos
diferentes canais de atendimento disponibilizados pela Agéncia.

A anadlise dessas manifestacdes permite identificar oportunidades de aprimoramento na prestacao dos servigcos publicos e reforca o
compromisso da Arsesp com a transparéncia e a melhoria continua dos servigos por ela regulados.
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Manifestagoes por tipo (6 meses)

informacdes :

‘variagdo' das :
: reclamagdes :

Outros? Total

"Variacdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP

947/19, art. 29, XI.

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

593

490

——Informacgdes

Reclamacgde

469 462

S

392

405

295
N

Reclamag6es por concessionaria

no més

N2

Necta Gas Natural

Reclamag6es mais frequentes no més

Faturamento

Ligacao

Cadastro

Cobrancga

Religagdo

Corte/Susp. Do Fornec.
Fatura/Conta

Deslig. a ped. do consum.

99
21
16
15
12
12

49,5%
10,5%
8,0%
7,5%
6,0%
6,0%
6 3,0%

5 2,5%

Informagdes mais solicitadas no més

Faturamento
Consulta de protocolo
Fatura/Conta

Débitos

Ligacdo

Cadastro

Cobrancga

Qutros

66
44
43
22
19
18
15
14

7,5%
6,4%
6,1%

5,1%

4,7%

22,4%
14,9%

14,6%
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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 unidades consumidoras: 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 o . 1
resposta fora do prazo 10 mil unidades consumidoras
Comgas 32,3% Comgas 0,00% Necta Gas Natural 50,0% Comgas 0,66
Naturgy 16,7% Naturgy 0,00% Comgas 21,4% Naturgy 0,57
Necta Gas Natural 0,0% Necta Gas Natural 0,00% Naturgy 16,7% Necta Gas Natural 0,32
Setor agregado 31,5% Setor agregado 0,00% Setor agregado 21,5% Setor agregado 0,65

"Base de U.C.”s de agosto de 2026
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Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Agosto/2026

Manifestagdes por tipo (6 meses)

Evolugao mensal de Informacgdes e Reclamagdes (12 meses)
379

54 ——Informacgses

—=— Reclamagoes

Més informagﬁesgreclama;éesg\:zzilzﬁg;gzsg Outros? Total
mar-26 328 . 125 11,20% 39 . 492
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Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP

947/19, art. 22, XI.

444

368 381

317

309

327

192

251
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Municipios com mais
reclamagdes no més

Reclamagdes mais frequentes no més

Quantidade Faturamento
Sdo Paulo 94 L
Ligacao
Cadastro
Cobranca
Religacdo

Corte/Susp. Do Fornec.
Fatura/Conta

Deslig. a ped. do consum.

97  50,5%
119 9,9%

15 7,8%

14 7,3%

12 6,3%

12 6,3%

6 3,1%

5 2,6%

InformagGes mais solicitadas no més

Faturamento

Consulta de protocolo
Fatura/Conta

Débitos

Cadastro

Ligacdo

Outros

Cobranca

60
43
34
19
15
14
13
13

23,9%
17,1%
13,5%
7,6%
6,0%
5,6%
5,2%
5,2%
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Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)

350
300
250
200
150
100
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Atendimento
da

o

Desligamento Devolucdo de

Faturamento  Cobranca Ligacdo Cadastro Débito Religacao a pedido do  Fatura/ conta ., . valoresao
consumidor concesasmnan usuario
set/25 324 25 3 0 3 3 3 0
out/25 190 33 1 1 3 1 7 2 4
nov/25 146 33 6 3 0 1 0 12 4 1
dez/25 116 27 14 8 1 4 7 3 0 4
jan/26 98 22 16 11 0 3 4 8 5 2
fev/26 51 21 9 5 1 4 3 3 1 4
mar/26 41 21 12 6 2 6 6 7 2 4
abr/26 40 7 5 7 1 6 3 4 3 1
mai/26 62 12 11 6 0 5 1 3 3 0
jun/26 59 30 9 9 2 9 3 3 1 1
jul/26 95 24 19 20 5 5 8 7 1 7
ago/26 97 14 19 15 0 12 5 6 4 2
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Dados por concessionaria

Agosto/2026

Manifestagoes por tipo (6 meses)

Evolucdao mensal de Informagdes e Reclamagdes

Principais Informag¢des no més

" L : : (12 meses)
~ InNformag¢ @ reciamac : :
Més Ses Ses © Outros? Total — Informagdes 81 Fatura/Conta | 8 20,5%
: —=— Reclamacdes Faturamento | § 12,8%
~mar/26 | 81 . 2 i o . 8 Religagso | 5 12,8%
abr/26 67 1 0 68 Ligacs 9
........... ./ B T L PR 38 37 39 37 41 4 39 IEBCBO 4 10,3/)
~mai/26 | 63 . 2 i 1o 66 Reclamagdes no més
Jun/26 | 53 Lo 1o S
..... jui/26 | 68 2.5 75 Heasso .
ago/26 | 39 . 6 4 49 | | cobranca
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, \rf? \q‘? \q‘? \q‘,‘) \q,‘° \q,b \q$> \q?’ \q,b \q,b \/19 \q?’ Vazamento de gds
art. 29, XI. B P I SN RS Cadastro
Necta Gas Natural
Manifestac¢des por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informacgdes e Reclamacgdes Principais Informag6es no més
; inf . (12 meses) Relinacs )
Mas |nf(;;r2ag recéaer:ag © Outros? Total ——1In ormagoﬂes 14 eligacao 1 20,0%
g : —=— Reclamacdes 12 Fatura/Conta | 1 20,0%
mar/26 | 6 .. 3 b 0 i ligaggo |1 200%
abr/26 | 14 0 i 1.1 Débitos | 1 20,0%
ma|/26 ........... 12 ................... 0 .................... 0 ................................ Reclamagdo no més
Jun/26 | 9 O i 0 .2 ..
jul/26 10 1 0 11 .
............................................................................................................... Vazamento de gas 50,0%
ago/26 5 _ 2 : 1 _ 8
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Faturamento 50.0%
,U7%

art. 29, XI.




Servico de Atendimento ao Usuario
Telefones

Gas Canalizado: 0800 77 00 42

Saneamento: 0800 77 16 88
(Segunda a sexta, das 8h.e

GOVERNO DO ESTADO

j/‘ s ¥
\ ﬂ R \ DE SAO PAULO
' S ES P S Secretaria de Parcerias

em Investimentos



mailto:sau@arsesp.sp.gov.br
https://formulariosauarsesp.powerappsportals.com/
https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais_atendimento/reclame-da-distribuidora

