setcnncesoomaoe Relatério do Servico de Atendimento ao Usuério

SANEAMENTOIE{ENERGIA!

DO ESTADO DE SAGIPAULO Sa neamento

43.998 manifestacoes recebidas

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamagao).

Manifesta¢oes recebidas de 281

N Informacao: manifesta¢do atendida e municipios regulados
39.374 4.624 encerrada no ato do primeiro contato
89% 11% (encerrada por script). 2934 Manifestacoes recebidas de

municipios ndo regulados

Reclamacao: manifestagdo tratada pela
ARSESP e prestador de servigo.
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Informacao Reclamacdo

4000 - Evolucao Mensal do Total de Manifestacoes

6.000 - 5.129 5.208
4.691

4.219 3.803

4.000 - 3.095 3.007 3.048 ;g5 3131 .., 3155

2.000 -

jan-12 fev-12 mar-12 abr-12 mai-12 jun-12 jul-12 ago-12 set-12 out-12 nov-12 dez-12



snoamsicoomo: Manifestacdes por Prestador de Servico

SANEAMENTOIE{ENERGIA!

DO ESTADO DE SAGIPAULG

Prestad-or de N2 de ManifestagGes
Servigco
Sabesp 43.514
Saneaqua 235
Foz do Brasil 71
Outros’ 178
Total 43.998

T Manifestacdes relacionadas a outros prestadores e direcionadas a ARSESP.



sexcamsicoomos Principais Manifestacdes no Setor

SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Principais Informagodes (98%)

25.000
20.000 48,4%
15.000
10.000 19.076
12,9% 11,6%
5.000 o7 10,1% 7,5%
5.060 4.567 3.961 5 568 3,8% 1,7% 1,7%
0 : 1.491 681 672
Servigos (prazos e Qualidade do Cobranca Fatura Faturamento Atendimento Interrupgdo / Parcelamento de
procedimentos) Fornecimento Pessoal/Telefénico  suspensdo do Débito
ao Consumidor Fornecimento
Principais Reclamagodes (72%)
1.400 27,9%
1.200
1.000
800
600 1.292
8,6%
400 7,1% 7,0%
5,5% 5,3%
3,5% ,49 9
200 397 329 324 »53 o 3,4% 3,3%
. S 162 158 153
Falta d'agua vazamento de Obstrugdo de  Vazamento de Variagdo de Ligacdo de dgua  Religacdo de Ligacdo de Vala em calgada

esgoto externo esgoto agua externo Consumo agua esgoto



ARSESP.
AGENCIAREGULADORADE Sa besp Anual 2012

SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

. ~ . . Principais Informagodes (94%) Informag3o:
43.514 manifesta¢des recebidas 20.000 - 48,8% manifestagdo atendida e
18.000 - encerrada no ato do
16.000 - primeiro contato
encerrada por script).
14.000 - ( P Pt)
N 12.000 -
38.899 4.615 10.000 - 18.971
89% 11% 8.000
6.000 - 12,8%
11,6% 10,1%
4.000 - 7,5%
\v 2000 - 4.994 4.493 3.912 095 3,6%
0 ' 1.406
Informagéo Reclamagéo Servigos (prazos e Qualidade do Cobranga Fatura Faturamento Atendimento
procedimentos) Fornecimento Pessoal/Telefonico
Manifestacio: ao Consumidor
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagodes (65%) Reclamagéo:
1.400 - 27,8% manifestacdo tratada
Evolugao Trimestral das 1200 pela ARSESP e prestador
Reclamacdes de servigo.
1.000 -
2400
1685 800
1800 9
1190 600 1 '
1200 61 879 8,6%
obl o/77 400 - 7,1% 7,0%
5,5% 5,3%
0,
600 200 - 397 o ) 3,5%
253 244 162
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12  39tri/12  4°tri/12 Faltad'dagua  vazamentode Obstrugdode Vazamentode  Variagdode Ligagdode dgua Religagdo de

esgoto externo esgoto agua externo Consumo agua



retnchneaseooe Sabesp — Principais Reclamacdes por Municipio

SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Falta de Agua

1.283 Reclamagdes recebidas de 71 municipios

Variacao de consumo

253 Reclamacgdes recebidas de 50 municipios

S3o Paulo 396 Sao Paulo
Sdo Bernardo do ftaan;::gx(/)i S&o José dos Campos |
Santana do Parnaiba Sao Bernardo do Campo
Embu das Artes Santos
Itapecerica da Serra Carapicuiba
Osasco Osasco
Barueri
Guaruja Franca
Cotia Taubaté
S&o José dos Campos Itaguaquecetuba
Embu-Guacgu A1
. Hortolandia
Pirapora do Bom Jesus ]
Jandira Iltanhaém
Praia Grande Tatui
Ribeirdo Pires Tabo3o da Serra
Santos
Suzano
Itaquaquecetuba .o
S30 Vicente Sao Vicente
Rio Grande da Serra Sao Sebastido
Carapicuiba Santana do Parnaiba
Suzano 8 Moneagua
Aruja 8 gag
Tabo3o da Serra 7 Ubatuba
Franco da Rocha 7 Praia Grande
o I-FranuscodM(;rato E7S Lorena
Jo Lourenco da Serra .
Mairipora 6 Itatiba
Ferraz de Vasconcelos 6 Ferraz de Vasconcelos
Guararema 5 Embu das Artes
Cajamar F 5 Cotia
Caieiras 5 Aruid
Bertioga 5 ri”a
Outros (até 4 reclamagdes) 68 Outros (com 1 reclamagéo)
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ARSESP
AGENCIAIREGULLADORAIDE
SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Sabesp — Principais Reclamacdes por Municipio

Vazamento externo de Agua Vazamento externo de Esgoto

324 Reclamacgdes recebidas de 45 municipios 397 Reclamacgdes recebidas de 49 municipios

S&o Paulo 95 S&o Paulo | 187
Osasco Guaruja 24
S3o Bernardo do Campo S3o Bernardo do Campo 22
Guaruja Embu das Artes | 19
Carapicuiba Santos 13
Santos Osasco 12
Embu das Artes Praia Grande 10
Barueri Carapicuiba | 9
Santana do Parnaiba 9 y . Suzano 8
Sio Vicente ] Sdo José dos Campos 8
Cotia 3 Francc: da Bocha 8
Sdo Sebastido 6 Tab SNaodV|%ente ™6
Itapecerica da Serra 6 abodo da >erra 5
~ ) Embu-Guagu 5
Sdo José dos Campos 5 -
. Juquitiba 4
Praia Grande 4 i
L Itaguaquecetuba 4
Paulinia 4 '
Hortolandi 4 Itapevi 4
. ortorandia Barueri 4
Francisco Morato 4 Pod 3
Calelra.? 3 Peruibe 3
Avare 3 Itapecerica da Serra 3
_ Ubatuba m 2 Vargem Grande Paulista | 2
Ribeirdo Pires 2 S50 Sebastido 2
Jandira 2 Paulinia | 2
Iltaquaquecetuba 2 Lorena 2
Ferraz de Vasconcelos 2 Itatiba 2
Caraguatatuba | 2 Francisco Morato | 2
Cajati 2 Cotia | 2
Cagapava 2 Caieiras | 2
Outros (com 1 reclamagao) 17 Outros (com 1 reclamagao) 20
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retnchneaseooe Sabesp — Principais Reclamacdes por Municipio

SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Obstrucao de Esgoto

328 Reclamacgdes recebidas de 45 municipios

Sao Paulo

Guaruja

Sao Bernardo do Campo
Santos

Osasco

Embu das Artes

Sao Vicente

Sdo José dos Campos
ltaquaquecetuba
Suzano

Poa

Itapevi

Embu-Guagu

Barueri

Tabodo da Serra
Santana do Parnaiba
Praia Grande

Lorena

Hortolandia

Cajati

Jandira

Franco da Rocha
Ferraz de Vasconcelos
Cotia

Carapicuiba

Cacgapava

Bertioga

Avaré

Outros (com 1 reclamagao)

N o0 00 o0
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157

Ligacao de Esgoto

158 Reclamacgodes recebidas de 32 municipios

Sao Paulo
Embu das Artes

Sdo José dos Campos |

Barueri

Sao Vicente

Santos

Itapecerica da Serra
Santana do Parnaiba
Vargem Grande Paulista
Itapevi

Francisco Morato
Embu-Guagu

Cotia

Carapicuiba

Taubaté

Taboado da Serra

S&o Sebastido

S&o Jodo da Boa Vista
Sdo Bernardo do Campo
Pirapora do Bom Jesus
Peruibe

Paulinia

Osasco

Miracatu

Mairipora

Hortolandia

Guaruja

Franco da Rocha
Franca

Cajamar

Caieiras

Bertioga
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ARSESP
AGENCIAIREGULLADORAIDE
SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Sabesp — Principais Reclamacdes por Municipio

Ligacao de Agua Religacdo de Agua

244 Reclamacgdes recebidas de 38 municipios 162 Reclamagodes recebidas de 40 municipios

S3o Paulo :— 110 Sdo Paulo | 80
Guaruja |messs 18 Osasco | 8
Embu das Artes w14 Embu das Artes | 7
Cotia 11 Sdo José dos Campos == 5
Itapecerica da Serra 10 Carapicuiba |~ 4
S&0 José dos Campos 8 . Barueri |~ 4
Osasco 8 _Sdo Jodo da Boa Vista |~ 3
Santana do Parnaiba 7 S&o Bernardo do Cam'go 13
Santos 6 Santana do Parnaiba |~ 3
Sio Vicente 5 Francisco Mokr)atq 1= 3
Sdo Sebastido 5 Tgﬂzaa:g - %
Itapevi 4 Santos | 2
Franco da Rocha 3 Mairipord | 2
Carapicuiba 3 Itaquaquecetuba |+ 2
. Barueri = 3 ltapevi |+ 2
Tabodo da Serra F 2 Hortolandia = 2
Sdo Lourengco da Serra F 2 Guaruja 2
Sdo Bernardo do Campo v 2 Francoda Rocha | 2
Hortolandia n 2 Caraguatatuba |+ 2
Embu-Guagu F 2 Cajati |+ 2
Caraguatatuba F 2 Cajamar |= 2
Vargem Grande Paulista | 1 Ubatuba | 1
Ubatuba 1 . Tatui | 1
Tremembé 1 TabododaSerra | 1
Taubaté | 1 Sédo Vicente | 1
Tatui 1 Sdo Sebastido | 1
Suzano |} 1 Rosglrg - i
S30 Jodo da Boa Vista | 1 roa |
Santa Rosa do Viterbo | 1 OPs(\e/gggeCImi . i
Ribeirdo Pires | 1 Monte Mor | 1
Praia Grande | 1 ltapeva | 1
Peruibe 1 1 ltanhaém | 1
Mairipora | 1 Franca | 1
Jarinu 1 Cotia |} 1
ltapetininga | 1 Caieiras | 1
Ilha Comprida | 1 Botucatu | 1
Francisco Morato | 1 Avaré | 1
Caieiras | 1 . : . Apiai | 1 . . . . .
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ARSESP
AGENCIAIREGULLADORAIDE
SANEAMENTO!E/ENERGIA
DO ESTADO DE SAGIPAULG

Sabesp — Principais Reclamacdes por Municipio

Vala em Calcada Vala em Pavimentacao

153 Reclamagodes recebidas de 24 municipios 146 Reclamacgodes recebidas de 34 municipios

Sdo Paulo

Sdo José dos Campos
Sdo Bernardo do Campo
Osasco

Santos

Embu das Artes
Barueri

Itapecerica da Serra
Ribeirdo Pires
Guaruja
Carapicuiba
Taubaté

Sao Vicente
Paulinia
Hortolandia

Cotia

Avaré

Tabodo da Serra
Sdo Sebastido

Praia Grande
Peruibe

Mongagua
Iltaguaquecetuba
Caraguatatuba

Sdo Paulo 64

Osasco 13

Sao Bernardo do Campo 9

Sdo José dos Campos
Praia Grande
Iltaquaquecetuba
Itapecerica da Serra
Carapicuiba
Santos
Guaruja
Peruibe
Jandira
Hortolandia
Francisco Morato
Embu das Artes
Caraguatatuba
Cajamar
Barueri
Avaré
Tabodo da Serra
Sao Vicente
S&o Sebastido
S&do Jodo da Boa Vista
Rio Grande da Serra
Ribeirdo Pires
Outro (Ndo Conveniado)
Monte Mor
Lorena
Franco da Rocha
Ferraz de Vasconcelos
Fernandopolis
Eldorado
Cotia
Biritiba-Mirim
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ARSESP
AGENCIAREGULADORADE. DaNEea qua

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESAGIPAULO

. - ) Principais Informacgdes (96%) Informag&o:
235 manifestagdes recebidas R 23.7% manifestacio atendida e
encerrada no ato do
50 - primeiro contato
(encerrada por script).
40 - 16,7%
13,2% 12,7%
30 A
20 A
5,7%
10 -
0 T T T T 1
" Informacdo © Reclamacdo Cobranga Servigos (prazos e Qualidade do Fatura Faturamento Atendimento
procedimentos) Fornecimento Pessoal/Telefonico
Manifestag3o: ao Consumidor
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Reclamagodes (100%) Reclamagdo:
9 manifestacdo tratada
Evolugao Trimestral das pela ARSESP e prestador
Reclamacdes 100,0% de servico.
6 5 6 -
4 /
2 37
2 V.
\) (/
O T v 1 v T 1 0 1
19tri/12  29tri/12  39tri/12  49tri/12 Falta d'agua




ARSESP .
AGENCIAREGULADORADE. FOZ dO BraS|I

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESAGIPAULO

7 manifestagoes recebidas

© Informagdo = Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

30

25 +

34,8%

Principais Informagoes (93%)

Informagao:
manifestacdo atendida e
encerrada no ato do
primeiro contato
(encerrada por script).

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
2
1 2% <
0 0
O : 1 v T T 1

12tri/12  2°tri/12  32tri/12  42tri/12

11,6%
0,
>8% 4,3%
Servigos (prazos e Qualidade do Cobranga Fatura Atendimento Faturamento
procedimentos) Fornecimento Pessoal/Telefonico
ao Consumidor
Reclamagodes (100%) Reclamagdo:

100,0%

Falta d'agua

manifestacdo tratada
pela ARSESP e prestador
de servico.




