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la Reguladora de Servicos 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 servigos 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 protecdo 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 servigos, bem como prestar orientacoes e informagoes 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.



agéncia reguladora
de servigos publicos do

‘\arsesp

estado de S&o Paulo

Manifestagoes por tipo (5 anos)

‘variagdo' das

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Evolugdo anual de Informagdes e Reclamagodes (5 anos)

—a— [nformacodes

5.942

Ano informagdes : - ¢ Outros? Total
: : reclamagdes : 5 Reclamacgdes
: § 4.575
2021 2.987 :-39,73% 697 4.500
.................................................................................................................................................................. 2'987 3.220
2022 4.575 : -26,84% 805 5.977
2023 5.942 20,44% 431 7.092
2024 3.728 -17,52% 255 4.576
2025 3.220 238,62% 614 5.842 ! ;‘ 9 ' 1 ' S ' . '
................................................................................................................................................................ P 2 R QD &
"Variag¢do com relagdo ao més anterior; » » » - »
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por concessionaria Reclamagdes mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
no ano - -
: Faturamento | 1354 67,4% Fatura/Conta | 1154 35,8%
Ne % 1 T
Cobranca | 223 11,1% Faturamento | 534 16,6%
0, T .
................ Comess | 138 % Ligagio |95 4,7% Débito | 312 9,7%
Naturgy 45 i 2,2% Fatura/Conta | 66 3,3% Outros | 244 7,6%
Necta Gas Natural 15 0.7% Atend. Da Concessionéria | 48 2,4% Cobrangca | 161 5,0%
Cadastro | 432,1% Cadastro | 152 4,7%
Religacdo | 36 1,8% Ligacao | 134 4,2%
Deslig. a pedido do consumidor | 23 1,1% Atend. Da Concessiondria | 123 3,8%




a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

agéncia reguladora

Ciado 88 560 Poulo
Reclamagoes a cada 10 mil unidades usuarias por concessionaria em 2025
Concessionaria Total de Reclamacgodes Quantidade de Usuarios' Re::)aﬂﬁgjse:;i(;z:da
Comgas 1.948 2.841.206 6,86
Naturgy 45 101.219 4,45
Necta Gas Natural 15 57.571 2,61
Setor agregado 2.008 2.999.996 6,69

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 2025



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

‘s el Dados agregados do Setor Ano 2025
estado de Sdo Paulo

Reclamagoes fora do prazo em 2025 (reiteradas)

Prestador de servicos Total de reclamagodes Quantidade de reiteradas’ % de reiteradas
Comgas 1.948 0 0,0%
Naturgy 45 0 0,0%

Necta Gas Natural 15 5 33,3%
Setor agregado 2.008 5 0,2%

TReclamacdo cuja resposta da Ouvidoria da Concessiondria para o SAU-Arsesp foi enviada fora do prazo, sem solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.



a rsesp Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

‘s el Dados agregados do Setor Ano 2025
estado de Sdo Paulo

Reclamagoes devolvidas em 2025

Prestador de servicos Total de reclamagodes Quantidade de devolvidas' % de devolvidas
Comgas 1.948 906 46,5%
Naturgy 45 14 31,1%

Necta Gas Natural 15 2 13,3%
Setor agregado 2.008 922 45,9%

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



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

‘\ el Dados agregados do Setor Ano 2025
estado de Sdo Paulo

Reclamagoes procedentes em 2025

Quantidade reclamagoes

Prestador de servicos Total de reclamagodes procedentes’ % de reclamacgdes procedentes
Comgas 1.948 736 37,8%
Naturgy 45 21 46,7%
Necta Gas Natural 15 10 66,7%
Setor agregado 2.008 767 38,2%

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



Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

‘s il Dados por concessionaria Ano 2025

estado de Sdo Paulo

Evolugao anual de Informag6es e Reclamagoes (5 anos)

Manifestagoes por tipo (5 anos)

variagdo' das 5.082 Informacdes

Ano informagdes : reclamacoes :

~ . Outros®> @  Total
i reclamacgdes ! :

—+— Reclamacgdes

3.789
3.186
2.809 2.764
2023 5082 666 1892% . 391  6.139
2024 3186 540 -23,33% = 242 3.968 /1;48
2025 2764 1948 72,28% 588 5300 R &y A— — — — -
e S e e e 0 66 0
& & & & R

"Variagdo com relagdo ao més anterior;
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.

Informag6es mais solicitadas no ano

Municipios com mais Reclamag¢des mais frequentes no ano
reclamagdes no ano .
Quantidade Faturamento | 1342 68,9% Fatura/Conta | 989 35,8%
Sdo Paulo 1.203 Cobranca | 211 10,8% Faturamento | 521  18,8%
Ligagdo | 87 4,5% Débitos | 265 9,6%
Fatura/Conta | 54 2,8% Outros | 213 7,7%

Atend. Da Concessiondria | 48 2,5% Cobranca 152 5,5%

Cadastro | 43 2,2% Cadastro | 131 47%

Religagdo | 31 1,6% Atend. Da Concessionaria | 110 4,0%

Santo André 20 Deslig. a pedido do consumidor | 22 1,1% Ligacdo | 95 3,4%




\ ageéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Dados por concessionaria Ano 2025

-

1600
1400
1200
1000
800
600
400
. N |
Faturamento
2021 185
2022 118
2023 220
2024 228
2025 1.342

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

Atendimento

Desligamento
g da

Devolucdo de

Cobranga Ligacdo Cadastro Débito Religacdo a pedido do | Fatura/Conta ., . valoresao
. concessionari L
consumidor ; usuario
163 134 61 40 36 36 33 31 15
106 86 52 19 27 16 25 27 5
82 90 37 17 35 25 38 19 25
80 51 31 18 25 15 19 21 3

211 87 43 12 31 22 54 48 14



agéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de S&o Paulo

Dados por concessionaria

\ga rsesp

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Gas Canalizado

Ano 2025

Manifestagoes por tipo (5 anos) Evolugao anual de Informag6es e Reclamagdes (5 anos)
o | informagtes recmacacs U0 S8 ourost T 736 ” T omasees
2021 143 17 6471% @ 14 174
........ 2022736476383%48831
2023 777 41 -14,63% 38 856 143
........ 2024471332424%13517 ./47_ "\33./15
2025 397 45 26,67% | 23 | 465 f ' ' ' ' '
................................................................................................................................................................ r\/@"\’ ,19,{’1, ’19,{/5 W@y "9,{:;

"Variagdo com relagdo ao més anterior;
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.

Municipios com mais Reclamagées no ano

reclamag¢6es no ano
Quantidade
Sorocaba 32 Fatura/Conta
e SO 3 Faturamento
Votorantim 2
_ portofeliz | 2 cobrans2
e Cerquitho L Ligagdo
Boituva 1
Tatw 1 ........... Corte/Susp. Do Fornec.
.............................. Salto Lo Religagso
Aguas de Santa Barbara 1
S§ORoque 1 ........... Danos/Ressarcimentos

Principais Informagdes no ano

24,4% Fatura/Conta | 152 38,3%

Religagdo | 47  11,8%

22,2%
Débitos

42 10,6%

Corte/Susp. Do Fornec. | 34 8,6%
Ligagdo | 31 7,8%

Outros | 21 5,3%

Cadastro | 19 4,8%

12 3,0%

Deslig. a ped. do consum.



‘ a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Gas Canalizado

s e rnsdill Dados por concessiondria Ano 2025

estado de Sdo Paulo

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

20
18
16
14
12
10
8
6
“ | |
2 i I |
0 [ | I I ] I- mm B I [ -I I 1 | mm
. Atendimento
Desligamento da
Faturamento  Cobranca Cadastro Ligacdo Medidor Débito Religacao a pedidodo  Fatura/Conta L
. concessionari
consumidor 5
2021 2 3 0 8 1 0 1 1 0
2022 19 6 0 4 1 3 3 1 1
2023 11 4 1 3 0 0 4 0 13 1
2024 8 3 0 1 2 1 0 0 12 2
2025 10 8 0 7 0 0 3 0 11 0



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

s v sl Dados por concessiondria Ano 2025

estado de Sdo Paulo

Necta Gas Natural

Manifestagoes por tipo (5 anos)

Evolugao anual de Informag6es e Reclamagdes (5 anos)

. N _ ‘variacdo' das N 55 53 52
Ano informacgdes : reclamacoes : - i Outros? Total —
¢ ; ¢ reclamagdes ; —— Informag&es

—=— Reclamacgses

-150%

15

12

Wi 3V o o
"Variagdo com relacdo ao més anterior; o D D o D
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Municipios com mais Principais Reclamag6es no ano Principais Informagdes no ano
reclamagdes no ano
Quantidade _
S3o Carlos 4 Cobranca |4  267% Fatura/Conta | 12 23,1%
v Ribeirdo Preto | 3. Religacio |2 13,3% Outros | 10 19.2%
............................ Marilia | 3 7
Bauru 1 Faturamento | 2 13,3% Ligagdo | 7 13,5%
........................ Aragatuba | 1 Obras |1 67% Débitos | 5 9,6%
. SdolJosedoRioPreto | 1 ]
Porto Ferreira 1 Vazamentodegés | 1 6,7% Atend. Da Concessionaria | 4 7,7%
....................... Araraquara | 1 Fatura/Conta |1 67% Religacdo |3 58%
0,
Ligacio |12 6,7% Corte/Susp. Do Fornec. | 3 5,8%
L. Cadastro 3,89
Dev. De Val. ao Usudrio | 1 6,7% A 2 %



prpsitehisilll Dados por concessionaria Ano 2025

estado de Sdo Paulo

&a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Gas Canalizado

Necta Gas Natural

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

12
10
8
6
4
0 I I I H N H NN (] | [ | II | III [
. Atendimento
Vazamento de Desligamento da
Faturamento  Cobranca , Ligagdo Cadastro Débito Religacao a pedido do | Fatura/Conta L
Gas ) concessionari
consumidor 5
2021 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2022 2 3 0 1 1 0 1 0 0 0
2023 3 2 1 0 3 0 0 0 1 0
2024 3 10 0 1 1 0 2 0 2 1
2025 2 4 1 1 0 0 2 1 1 0



Servico de Atendimento ao Usuario
Telefones

Gas Canalizado: 0800 77 00 42
Saneamento: 0800 77 16 88
(Segunda a sexta, das 8h.e

Secretaria de '- SAO PAULO

Parcerias em Investimentos GOVERNO DO ESTADO



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