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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 Relatério do Servico de Atendimento ao Usudrio — SAU-ARSESP apresenta, de
maneira consolidada, as manifestacdes registradas pelos usuarios 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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ekl Dados agregados do Setor Ano 2020
estado de SGo Paulo

Manifestacoes por tipo (6 anos) Evolugao anual de Informagdes e Reclamagdes (6 anos)

. ) L _‘variagdo'das'
Més informages : reclamacées : ~

- i Outros? Total o) 5 67.582
' reclamacdes | ; —a— InformagGes —+— Reclamacgdes

2015 9.406 & 5.542  31,33% @ 21

2016 32888 @ 4.178  -2461% = 319

2017 31.490 @ 3.312 : -20,73% & 1.288

2018 | 43.785 | 2.681 | -19,05% . 2.129

— ~ A . . . ~ 0’\(’9 Q\’Q’ Q\/’\ Q\"b 0\9 Q"’Q
"Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP v v v v v v
947/19, art. 22, XI.

Reclamagdes por prestador de Reclamag6es mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
servi¢os no ano ;
5 Faturamento | 736 23,8% Débito | 10.617 15,7%
N % i
Descontinuidade no...[ 623 | 20,2% Faturamento | 9.014 13,3%
SABESP 3.040 98,35% Obstrugdo/ refluxo de esgoto | 217 7,0% Fatura/conta | 8.006 11,8%
Saneaqua 33 1,07% Cobranca | 162 5,2% Cavalete | 5.870 8,7%
BRK Ambiental 18 0.58% Ligacdo de dgua | 1424,6% Descontinuidade no...| 4,572 6,8%
’ ............................................................. ................... Cavalete -24’3% Cadastro 4,469 6,6%
Aguas de Cabralia 0 0,00% -
-------------------------------------------------------------------- Obras | 1254,0% Vazamento externo de...| 3.645 5,4%
Aguas Piquete 0 :0,00% L ) i
: Religacdo de dgua | 12(8,9% Outros | 3.151 4,7%
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Municipios com reclamagdes no ano
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Dados agregados do Setor Ano 2020

Municipio

Municipio

Municipio

Sdo Paulo

Mongagua

Caraguatatuba

Ilhabela

Pirapora do Bom Jesus

Adamantina

N

Pirapozinho

Altair

[any

Alvinlandia

Colémbia

[EEY
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Dados agregados do Setor Ano 2020
estado de SGo Paulo
Indicadores de Qualidade do Atendimento

A medigdo e exposigdo dos indicadores de qualidade do atendimento visam incentivar a melhoria continua do atendimento dos prestadores de servigo/concessiondrias
as reclamagdes registradas no SAU-ARSESP. Estdo previstos na Deliberagdo ARSESP n2 947/19 e comp&em o célculo do indice de Qualidade Geral de Atendimento

(IQGA).
v" Reclamagdes devolvidas: reclamacdes 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: reclamacdes cuja resposta do prestador de servico ou concessiondria para o SAU-ARSESP foi encaminhada apds o término
do prazo estabelecido na deliberagdo.

v" Reclamagbes procedentes: reclamacdes recebidas, analisadas e, no mérito, acolhidas integralmente pelo SAU-ARSESP.

v Reclamagdes a cada 10 mil economias/usuarios: quantidade de reclamacdes sobre os servicos prestados pelo prestador ponderado pela sua base de
economias/usudrios.

reclamagoes a cada

% de reclamagodes devolvidas r:f;::::?::’f:; :::2;0 % reclamagodes procedentes 10 mil economias’
Sabesp 33,59% Saneaqua 24,24% Saneaqua 84,85% Saneaqua 11,00
.............. Saneaqua 2727% Sabesp 398% Sabesp 5234% NP o5
""""" BRKAmbiental | 2222% | BRKAmbiental | 000% | BRKAmbiental | 1667% | Sabesp | 147
""" fguasdeCabrdlia | 000% | AguasdeCabrdla | 000% | AguasdeCabrala | 000% | AgussdeCabrdla | 000
""""" fgussPiquete | 000% | AguasPiquete | 000% | AguasPiquete | 000% | AguasPiuete | 000
"""" Setoragregado | 33,45% | Setoragregado | 422% | Setoragregado | 52,47% | Setoragregado | 149

1 Base de economias de dezembro/2020
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Mol Dados por prestador de servigos Ano 2020
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestagoes por tipo (6 anos) Evolugado anual de Informacgdes e Reclamagodes (6 anos)
: . : 66.328
R . N .. ivariagdo'das: : ~ ~
Més informacgdes reclamages reclamagses Outros? Total —a— Informagbes —=— ReclamacgGes 57.510
........ 2015 | 9319 5550  3224% 14869
........ 2016 | 32933  4.181  -2467% 37114
........ 2017 | 32512 3321  -2057% 35833
........ 2018 | 45338 2743  -1740% 48081
........ 2019 | 57510 3055  1137% 60565 080
2020 66.328 3.040 -0,49% 2.755 72.123
0'& 0'& Q';\ 0'3’ 0'8) @9
'Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP v v v v v v
947/19, art. 22, XI.
Municipios com mais ReclamagOes mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
reclamagdes no ano ;
Quantidade Faturamento | 1720 L 23,7% Débito | 10.459 15,8%

..................... SdoPaulo | 1171 Descontinuidade no... /595 19,6% Faturamento | 8.894 13,4%
..................... Guaruthos | 252 i I
llllllllllllllllllllllll Osasco 120 Obstrugdo/ refluxo de esgoto | 247 7,1% Fatura/ conta | 7.855 11,8%
......... S&o José dos Campos | 117 Cobranca 1160 5,3% Cavalete | 5.796 8,7%
..... Sdo Bernardodo Campo | 111 Ligacso de 4eua 24 7% Descontinuidade no 1 4.483 6.8%
....................... Guarua | 102 Bacdo deceua 24 e o
................... Carapicuiba | 70 Cavalete [[1324,3% Cadastro | 4.406  6,6%
.................. PralaGrand,e 62 Obras -51-,1% Vazamento externo de a'gua 3.604 5’4%
......SantoAndré | 56 .

S30 Vicente 49 Religagdo de dgua |120,9% Outros | 3.065 4,6%
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\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Ano 2020
estado de SGo Paulo
SABESP

Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)
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° O 1 | (O LT T (T T T T (T
Descontinuidade N S

Faturamento no Obstrugdo/ Cobranga Cavalete Obras Ligacdo de 4gua Rellglagao de
. refluxo de esgoto agua

abastecimento

jan/20 30 68 36 18 11 17 14 14

fev/20 38 46 25 12 11 9 12

mar/20 57 56 20 13 7 16 16

abr/20 76 30 13 10 6 8

mai/20 68 35 5 12 6 9 7 12

jun/20 64 39 12 19 7 5 12 9

jul/20 58 53 14 15 14 9 7 16

ago/20 52 26 21 9 12 13 11 12

set/20 71 75 19 12 12 7 15

out/20 77 58 19 15 14 13 13

nov/20 72 41 24 8 20 7 14 12

dez/20 57 68 9 17 12 12 12 6
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Dados por prestador de servigos

Ano 2020

ManifestagGes por tipo (6 anos)

. informag | reclamacg : :
Més ormag . @MAC S outros? ¢ Total
des : des : :

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 29, XI.

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

Evoluc¢ao anual de Informagoes e Reclamagoes
(6 anos) 133

——Informagd&es

—s=— Reclamagdes

18

Saneaqua (Mairinque)

Principais Informag6es no ano

Faturamento
Débito
Fatura/ conta
Cavalete
Cadastro

36 27,1%
32 24,1%
24 18,0%

8 6,0%

6 4,5%

Reclamagdes no ano

Faturamento
Qualidade da dgua
Medidor
Cobranca

Fatura/ conta

77,8%

15,6%
15,6%
15,6%
15,6%

Manifestagoes por tipo (6 anos)

informag @ reclamag :

~ : - Outros? i  Total
Bes i Bes :

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 22, XI.

Evolucao anual de Informagdes e Reclamagoes

(6 anos) a1

—+—Informacgdes

35

—a—Reclamagdes

33
16
14
13 ) . .
I G LA R

Principais Informag6es no ano

Débito

Descontinuidade no...

Fatura/ conta
Outros
Cavalete

14 34,1%
11 26,8%

8 19,5%

2 4,9%

12,4%

Reclamagdes no ano

Descontinuidade no...

Faturamento

Corte/ suspensdo do...

Cobranca

Débito

84,8%
26,1%
B,0%
B,0%
B,0%
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ool Dados por prestador de servigos Ano 2020
estado de SGo Paulo

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)  Convénio de cooperagéo firmado em 2020

Manifestacoes por tipo

informag | reclamac |

Més . ; N Outros? Total
des des :
2020 | o o 0 | 0 _ 3
' ' ' Nenhuma manifestacao
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, registrada Nno ano
art. 29, XI.

Aguas Piquete (Piquete) Convénio de cooperagdo firmado em 2020

Manifestagoes por tipo

informag | reclamag

Més . : . Outros? Total
des des :
2020 | o o o | o0
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Nenhuma manifestagéo
art. 22, XI.

registrada no ano




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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