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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S3ao Paulo — ARSESP € uma autarquia de regime especial,
vinculada a Secretaria Estadual de Governo, criada pela Lei Complementar n? 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 S3o 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 delegacao da ANEEL, na fiscalizacao das distribuidoras de energia elétrica, PCHs e
PCTs, situadas no Estado de S3o Paulo, e possui convénio de descentralizagdo com a Ouvidoria Setorial da ANEEL, sendo
responsavel pelo tratamento das manifestagcdes registradas no Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO. Ao todo,
acompanha o desempenho das 14 concessionarias de distribuicdo e 12 permissionarias, contribuindo para a observancia
das regras normativas vigentes.

O Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — SAU ARSESP visa apresentar, de maneira consolidada, as
manifestacdes registradas pelos consumidores das concessionarias na ARSESP, com o intuito de sinalizar aspectos a serem
aprimorados na prestacao dos servicos e dar ampla transparéncia a sociedade.

O SAU ARSESP tem como objetivo receber, apurar e encaminhar solugcdes relativas as reclamac¢des dos consumidores sobre
os servicos regulados pela Agéncia, além de prestar orientagdes e informagdes sobre a legislacdo dos setores, como, por
exemplo, os direitos e deveres dos consumidores e das concessionarias.
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Manifestagoes por tipo e Evolu¢cao das Reclamacgoes

Manifestagoes por tipo entre 2015e 2019

Ano Informacdes Variacdo' Reclamacdes Variacdo' Total Variagdo'
2015 9.406 11,96% 5.563 31,82% 14.969 18,60%
2016 33.197 252,93% 4.188 -24,72% 37.385 149,75%
2017 32.752 -1,34% 3.338 -20,30% 36.090 -3,46%
2018 45.843 39,97% 2.752 -17,56% 48.595 34,65%
2019 57.539 25,51% 3.069 11,52% 60.608 24,72%

"Varia¢do com relagdoao ano anterior.

Evolucao Anual de Reclamagoes e
Percentual de Reclamacgdes sobre o total de

Manifestacoes
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InformagGes mais solicitadas no ano (76% do total)
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2019
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Reclamagoes por Assunto em 2019

Reclamag6es mais frequentes no ano (71% do total)
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“Reclamagobes a cada 10 mil Economias de agua” por Prestadores de Servicos
em 2019

Recl o
Quantidade de eclamacoes

- Prestador de . Total de a cada % de Economias % de

Posicdo ) Economias de N . . . ~
servigos sgua’ Reclamagées 10 mil Economias de agua Reclamagodes
de agua

12 Saneaqua 28.175 9 3,19 0,15% 0,29%

22 BRK Ambiental 17.857 5 2,80 0,09% 0,16%

32 Sabesp 18.939.907 3.055 1,61 99,75% 99,54%

42 Aguas de Cabralia 1.370 0 0,00 0,01% 0,00%
Setor agregado 18.987.309 3.069 1,62 100,00% 100,00%

T Economia: imdvel ou subdivisdo de imdvel, com numeracgio propria, caracterizada como unidade auténoma de consumo, de qualquer categoria, atendida por ramal
préprio ou compartilhado com outras economias (conforme inciso XX, art.22 da Deliberagdo ARSESP n2 106/09). Base: LigacSese Economias de Agua Ativas de 2019.
2 Referente aos municipios atendidos pelo SAU ARSESP
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“ReclamacgoOes a cada 10 mil Economias de agua” por Municipio em 2019

Municipios com até 10.000 Economias de agua'

Reclamagbes a

uantidade .
- L Q . Total de cada 10 mil
Posicdo Municipio de Economias o .
.1 Reclamagbées Economiasde
de agua .
agua
1¢ Oleo 987 4 40,53
22 Miracatu 4361 7 16,05
32  Pariquera-Agu 5244 8 15,26
ge  Redencdoda 825 1 12,12
Serra
52 Juquitiba 6541 7 10,70
69 Platina 946 1 10,57
72 Alambari 1945 2 10,28
82 Barra do Turvo 1208 1 8,28
92 |ndbia Paulista 1263 1 7,92
10¢ Maridpolis 1293 1 7,73
11¢ Pereiras 2600 2 7,69
12¢ Alto Alegre 1316 1 7,60

Quantidade de Total de Reclamagodes a cada

Posicdo Municipio Economias de - 10 mil Economias
Reclamagbes

agua’ de agua
13¢ Guarei 4027 3 7,45
14¢° Glicério 1405 1 7,12
150  Piraporado 5785 4 6,91
Bom Jesus
16° Ibird 4439 3 6,76
17¢ Divinolandia 2962 2 6,75
18¢ Cananéia 4906 3 6,11
199 Adolfo 1641 1 6,09
2092 Planalto 1657 1 6,04
21¢° Taruma 5074 3 5,91
Santo Antonio
22¢ 1711 1 5,84
do Pinhal
23¢ Santa 8928 5 5,60
Gertrudes
24° Tapirai 1800 1 5,56

" Economia: imdvel ou subdivisdo de imével, com numeracgdo propria, caracterizada como unidade auténoma de consumo, de qualquer categoria, atendida por ramal
préprio ou compartilhado com outras economias (conforme inciso XX, art.22 da Deliberagio ARSESP n? 106/09). Base: Ligagdese Economias de Agua Ativas de 2019.
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“ReclamacgoOes a cada 10 mil Economias de agua” por Municipio em 2019

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

Municipios com mais de 10.000 Economias de agua'

2019

Posicdo Municipio de Economias

Quantidade

Total de
Reclamagoes

Reclamagoes a

cada 10 mil

Economias de

Posicdo Municipio de Economias

Quantidade

Total de
Reclamagoes

Reclamagdes a

cada 10 mil

Economias de

de agua’ . de dgua’ )
agua agua
12  |lha Comprida 11938 11 9,21 13¢ Guaruja 124302 64 5,15
. 0 .,

20 F:;j(r)\:;;o 51209 a1 8,01 14 Ibitna 13644 7 5,13
, 150  Santanade 53248 26 4,88

32 Mongagua 46545 37 7,95 Parnaiba

Sao Bernardo

3 16¢° 311215 149 4,79

4¢° S3o Roque 22969 18 7,84 do Campo
5¢2 Sdo Vicente 123094 91 7,39 172 Peruibe 44740 21 4,69

o
62 lguape 10024 7 6,98 18¢ Caieiras 32342 15 4,64
Franco da
]

7 Rocha 47802 28 >86 192 Ribeirdo Pires 35699 16 4,48
82 Mairinque 15426 9 5,83 202 Cajamar 31448 14 4,45
92  Santa Isabel 13780 8 5,81 212 Lorena 29670 13 4,38

Embu das
109 Bertioga 31449 18 5,72 229 92055 40 4,35

Artes

11¢ Cacapava 34151 19 5,56 230 ltupeva 18733 8 427
122 S3o0 Sebastido 27163 14 5,15 24¢ Cubatso 39217 16 4,08

T Economia: imdvel ou subdivisdo de imdvel, com numeragio prépria, caracterizada como unidade auténoma de consumo, de qualquer categoria, atendida por ramal
préprio ou compartilhado com outras economias (conforme inciso XX, art.22 da Deliberacio ARSESP ne 106/09). Base: Ligacdese Economias de Agua Ativas de 2019.
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Indicadores do Servico de Atendimento ao Usuario da ARSESP por Prestador de
Servicos em 2019

% de reclamagdes com

1 % de reclamacgdes procedentes?®
resposta fora do prazo

% de reclamagées devolvidas?

[v)
% de ~ % de % de
. Prestador reclamagdes - Prestador o - Prestador .
Posicao . Posicao . reclamagoes Posicao . reclamacgoes
de servigos com resposta de servigos . de servigos
fora do prazo devolvidas procedentes
12 Sabesp 4,7% 12 BRK Ambiental 80,00% 12 Sabesp 51,65%
22 Saneaqua 0,00% 22 Saneaqua 33,3% 22 BRK Ambiental 20,00%
22 BRK Ambiental 0,00% 32 Sabesp 29,26% 32 Saneaqua 11,11%
22 Aguas de Cabriélia 0,00% 42 Aguas de Cabralia 0,00% 42 Aguas de Cabralia 0,00%
Setor agregado 4,7% Setor agregado 29,4% Setor agregado 51,5%

T Reclamagdo cuja resposta da Ouvidoria da
Concessionaria para o SAU ARSESP foi enviada fora
do prazo (14 dias corridos), sem solicitacdo de
prazo adicional ou justificativa.

2 Reclamagdo que o SAU ARSESP devolveu a
Ouvidoria da Concessiondria, apdés o envio da
resposta inicial, para complementagdo de
esclarecimentos e providéncias.

% Reclamacdo na qual, apds analise do SAU ARSESP,
verificou-se haver fundamento aluz da legislagdo.
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Prestador de servigos Sabesp

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

Manifestagoes por tipo entre 2015 e 2019

Ano Informacgdes Variagao Reclamagoes Variagao Total Variagao
2015 9.319 13,08% 5.550 32,24% 14.869 19,54%
2016 32.933 253,40% 4.181 -24,67% 37.114 149,61%
2017 32.512 -1,28% 3.321 -20,57% 35.833 -3,45%
2018 45.340 39,46% 2.741 -17,46% 48.081 34,18%
2019 57.510 26,84% 3.055 11,46% 60.565 25,96%
a0 reclamagoes a cada 10 mil UC’s 3 . .
.\(;ao e . Municipios com mais
po° ‘360‘ Q! L % de respostas fora do prazo 1 Reclamacdes no ano
p‘ei\'.\qos“o . % de reclamacgdes devolvidas 3
e - ~
s 6-\@60‘/ % de reclamacgdes procedentes 1 Sdo Paulo 1202
w Sdo Bernardo do 149
Campo
Evolugdo Anual de Reclamagées e - Ih Qi
Percentual de Reclamagbes sobre o total de Manifestagées uaruinos
Sao José dos 99
=== Reclamacbes
6.000 7 5.550 80,0% Campos
—*— % de reclamagdes n
; 5.000 1§ Osasco 97
Z% 4.000 - 60,0% e Sdo Vicente 91
= 0o
S 3.000 A 40,0% o Praia Grande 78
[J] ()
o i o .
_2 2.000 20,0% °\o° Guaruja 64
[WN] .
1.000 = Diadema 50
0 0,0%
Santos 43

2019

Informag6es mais solicitadas no ano (80% do total)

Débito |

Fatura/ Conta
Religacdo de dgua
Cavalete

Descontinuidade No...

Outros

Vazamento externo de dgua
Cadastro

Faturamento

Obstrucdo/ Refluxo de...

| 8688 15,1%
| 6993 12,2%
14912 6%
4573 8,0%
14122 7,2%
13906 6,8%
13834 6,7%
13402 5,9%
13011 5,2%

2593 4,5% |
0 5000 10000

Reclamag¢bes mais frequentes no ano (79% do total)

Descontinuidade No.

Faturamento

Obstrucdo/ Refluxo de...

Obras

Atendimento Da...

Cobranga

Religacdo de dgua

Cavalete

Vazamento externo de dgua

Vazamento externo de...

Ligacdo de agua

570
450
239
183" 6,0%
177" 5,8%
166 5,4%
139 4,5%
128 4,2%
121 4,0%
112 3,7%
112 3,7%

7,8%

18,7%
14,7%

200

400

600
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PrestadOr de servigos Sabesp - Reclamagoes mals frequentes por MUI‘IICIpIO
L3 L3 L3 r
Descontinuidade no abastecimento de agua Faturamento
570 Reclamagodes recebidas de 69 municipios 450 Reclamagdes recebidas de 65 municipios
. S0 Paulo ] 217 S3o Paulo ] 218
Séo Bernardo do Campo 5y 7 S&0 José dos Campos 21
EmbudasArtes | 1281 . Osasco | 21
uaruja |
Francisco Marate | 12 Sdo Bernardo cGlo Carl'?}po ] 19
Osasco == 11 _Guarulhos | 12
S30 ) ,3éoc\/icente ] %8 Tabodo da Serra == 10
d0o Jose dos Campos i
Sanr';os ] 10 Dlzgdema 1 9
Santana de Parnaiba | 10 _ . Santos = 8
RFl’be_lraé:v Plrgs ] %8 SaoVicente = 7
rala srance Santo André = ¢
Cglggpli?gﬂgg 1 3 PraiaGrande = 6
cltapEVI ] ; Francoda Rocha = 6
santo ann&?é = 6 Carapicuiba = 6
~Jandira = 6 Berthga s
Itapecericada Serra 1= 6 Santana de Parnaiba * 4
Llelras = 8 Pindamonhangaba * 4
Pindamonhangaba = 5 Jandira | 4
Mo'?]erauglgg ] E Cubatdo | 4
Franco da ﬁochia =5 Cotia I* 4
Ub (%o%la i 2 Bargjerl "4
. atuba Taubaté | 3
Tabé’ran%ﬂf’e%%fgﬁ ] ﬁ Sdo Sebastido 3
S3o Sekl)_astlao i % SaoRoque | 3
rena |
Itangaém 3 Santa ISa el 3
Caraguatatuba F 3 Registro f 3
Cacapava I 3 Paulinia " 3
Beliogd 1 3 ltaquaquecetuba F 3
Tarumd F 2 ltapevi I 3
. SantaBranca f 2 Embu das Artes 3
Presidente Prudente | 2 S 1
Pirapora do Bom Jesus ' 2 .. DUzano | 2
Malntlugg\rlg ] % Rlbelrgo Pires | 2
1 ereiras | 2
It tuba 2 ras
aqulgcgggtci%ilrj\ 313 _ ltanhaém F 2
llhabefa F 2 Francisco Morato | 2
D?Vl{ggal‘g%g}g ] % Ferrazde Vasconcelos | 2
[():lagema i % CCajamar I 2
u a0 |
Campos doJordao | 2 a(;e}f?l]l.g 1 g
. irtiba-Mirim ' 2 . wa
Demais (com uma reclamagao) 18 . . i Demais (com uma reclamag&o) 27 : : : .
-30 20 70 120 170 220 0 50 100 150 200 250
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Prestador de servigos Sabesp - Reclamagées mais frequentes por Municipio

Obstrucao/Refluxo de esgoto

239 Reclamagoes recebidas de 54 municipios

Sdo Paulo

Sdo Bernardo do Campo
Sdo Vicente

Guaruja

Praia Grande
Guarulhos

Osasco

Suzano

Sdo José dos Campos
Diadema
Iltaquaquecetuba
Franco da Rocha
Bertioga

Itanhaém

Cubatdo

Tabodo da Serra

Sao Roque

Santos

Presidente Epitacio
Jandira

Itatiba

Iguape

Ferraz de Vasconcelos
Embu das Artes
Carapicuiba
Cananéia

Barueri

Demais (com uma reclamagdo)

w w

N NN NNNNNNNDNDN

11

19
15

25

27

63

20

40

60

80

Sdo Paulo

Sao Vicente
Praia Grande
Osasco

Sdo Bernardo do Campo
Guarulhos
Carapicuiba

Sdo José dos Campos
Francisco Morato
Mongagua
Franco da Rocha
Taubaté

Santos

Santo André
Pariquera-Agu
Oleo

Itapetininga
Iguape

Guaruja

Diadema
Cubatdo

Demais (com uma reclamagao)

w

N N NN NN NN NN

Obras

183 Reclamagdes recebidas de 42 municipios

11
10

21

21

71

20

40 60

80
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Atendimento da Concessionaria

177 Reclamagoes recebidas de 42 municipios

Sdo Paulo 78
Osasco 9

Sdo José dos Campos 7
S3o Bernardo do Campo 7
Guarulhos 7

Guaruja 6

Santos 5

Praia Grande 5
Santo André
Pindamonhangaba
Hortolandia
Francisco Morato
Tatui

Presidente Prudente
Peruibe

3

3

3

3

2

2

2
Juquitiba 2
ltaquaquecetuba 2
Itanhaém 2

Franca 2

Ferraz de Vasconcelos 2
Carapicuiba 2
Caraguatatuba 2
Barueri 2

Demais (com uma reclamagéo) 19

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

Prestador de servigos Sabesp - Reclamagées mais frequentes por Municipio

Cobranca

166 Reclamagodes recebidas de 38 municipios

Sdo Paulo
Praia Grande 6
Guarulhos 6
Sdo José dos Campos 5
Osasco 5
Sdo Bernardo do Campo 4
Itanhaém 4
Carapicuiba 4
Santos 3
Ferraz de Vasconcelos 3
Ubatuba 2
Tabodo da Serra 2
Santa Isabel 2

Demais (com uma reclamagao) 25

2019

95

100 0 20 40 60 80

100
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

Prestador de servigos Saneaqua Mairinque

Manifestagoes por tipo entre 2015 e 2019

2019

Informag6es mais solicitadas no ano (67% do total)

Ano Informacgdes Variagao Reclamagoes Variagao Total Variagao Descontinuidade No...
2015 16 -27,27% 13 -35,00% 29 -30,95%
2016 19 18,75% 4 -69,23% 23 -20,69% Atendimento Da...
2017 27 42,11% 14 250,00% 41 78,26% Vazamento externo de
2018 35 29,63% 8 -42,86% 43 4,88%
2019 33 -5,71% 9 12,50% 42 -2,33% Religacio de agua
Faturamento
4080 reclamagdes a cada 10 mil UC’s 1
. a . s e
905‘(’ 30t de % de respostas fora do prazo 2 R I\:Iumaelos com Fatura/ Conta
‘eS‘a a0° % I 5es devolvid 5 eclamag¢bes no ano
) N\(’os o5 6 de reclamagdes devolvidas
5‘\?‘“&\@60‘/ % de reclamacgdes procedentes 3 Mairinque 9
Evolu¢do Anual de Reclamagées e Corte/ Suspensdo Do
Percentual de Reclamagbes sobre o total de Manifestagées
2 === Reclamagdes y Medidor
7 - 100,0%
b rde 3 Faturamento
=2 15 { 13 14 reclamagbes | 75 0% &
o ' £
€ 3 Devolugdo De Valores Ao...
< 10 - 8 7 | s00% 9
v 34,1% )
Dé . [44,8% s oo '\Uc Descontinuidade No...
. 17,4% 18,6%  21,4% 0.0 i Cobranga
B e P

_ 7 21,2%
_ 7 21,2%
2 6,1%
2 6,1%
_ 2 6,1%
_ 2 6,1%
0123456738

Reclamagbes no ano

_ 3 33,3%

2 22,2%

1 11,1%

1 11,1%

1 11,1%

1 11,1%
012345 6
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

Prestador de servicos BRK Ambiental - Santa Gertrudes

Manifestagoes por tipo entre 2015 e 2019

Ano Informacgdes Variagao Reclamagoes Variagao Total Variagao
2015 4 -69,23% 0 -100,00% 4 -75,00%
2016 19 375,00% 3 0,00% 22 450,00%
2017 16 -15,79% 3 0,00% 19 -13,64%
2018 48 200,00% 1 -66,67% 49 157,89%
2019 69 43,75% 5 400,00% 74 51,02%
040 reclamagdes a cada 10 mil UC’s 2 o

905‘(’ 300 ae % de respostas fora do prazo 2 Munlcuinos com

eS" 05 - ; ReclamagGes no ano
¢ ACO o % de reclamacgdes devolvidas 1

e‘N ado‘es % de reclamacgOes procedentes 2

“.\A\C / Santa Gertrudes 5

Eixo Reclamaces

6 -

H
1

N

Evolugdao Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamag6es sobre o total de Manifestagoes

=== Reclamagdes

—*— % de reclamagdes

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Eixo % de reclamacoes

2019

InformagGes mais solicitadas no ano (91% do total)

Fatura/ Conta
Débito

Obstrucdo/ Refluxo de...
Vazamento externo de dgua

Cavalete

Atendimento Da...

Faturamento
Arsesp
Outros

Descontinuidade No...

1 15,9%
11 15,9%
9 13,0%
8 11,6%

6 8,7%

6 8,7%

5 7,2%

3 43%

0 2 4 6 8 10 12

Reclamagbes no ano

Obras

Desligamento a pedido do
consumidor

Faturamento

Descontinuidade No
Abastecimento

Denduncia

| 1 20,0%
1 20,0%
1 20,0%
1 20,0%
1 20,0%

0,8 1 1,2 1,4
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Prestador de servicos Aguas de Cabralia

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Saneamento basico

2019

Manifestagoes por tipo entre 2015 e 2019

Ano Informacgdes Variagao Reclamagoes Variagao Total Variagao
2019 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
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Duvidas e reclamagdes sobre os servigos de energia
elétrica, gas canalizado e saneamento basico?
Para reclamacgdes, ligue primeiro para a concessionaria
gue atua em sua cidade.
Caso a situacao nao seja resolvida ou vocé nao fique
satisfeito, ligue para ARSESP.

Servico de Atendimento ao Usuario (SAU)
Energia Elétrica — 0800 727 01 67
Gas canalizado — 0800 770 04 27
Saneamento — 0800 771 68 83
arsesp@sp.gov.br

Ouvidoria ARSESP
0800 770 6884
ouvidoriaarsesp@sp.gov.br

Canal Exclusivo para prefeitos

08007717733
arsesp.municipios@arsesp.sp.gov.br

Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao

Paulo — ARSESP GOVERNO DO ESTADO
e P, 513 A arsesp  SsAOPAULO

Horario de atendimento(protocolo):8:30 as 17:30 agéncia re?ulddorc de
PABX: (11)3293-51 saneamento e energia :
(11)3293-5100 do estado de Sdo Paulo Secretaria de Governo

arsesp@arsesp.sp.gov.br - www.arsesp.sp.gov.br



