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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de S&o Paulo — Arsesp € uma autarquia de regime especial, criada
pela Lei Complementarn® 1.025, de 07 de dezembro de 2007, regulamentada pelo Decreto 52.455, de 07 de dezembro de
2007 e que tem, entre as suas principais atribuicdes, no &mbito do Estado de Sao Paulo:

a)

Saneamento Basico: regular e fiscalizar os servigcos de saneamento de titularidade estadual, assim como os de
titularidade municipal, que venham a ser delegados a Arsesp pelos municipios paulistas que manifestarem tal
interesse.

Gas Canalizado: regular e fiscalizar os servigos de distribuicdo de gas canalizado das trés concessionarias paulistas.

Energia Elétrica: por meio de convénio de delegacéo e descentralizacdo, firmado com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - Aneel, fiscalizar as concessionarias de distribuicado e os agentes de geragao que atuam no Estado de Sao
Paulo.

Novos Servigos: o Decreton® 67.882, de 15 de agosto de 2023, alterou o regulamento da Agéncia Reguladora,
integrando novas atribuigcoes (previstas na lei n® 17.293 de 20 de outubro de 2020). Assim, aArsesp passara a regular
e a fiscalizar os todos os servigos publicos que vierem a ser delegados pelo governo do Estado, como parques,
hospitais, residuos solidos entre outros.

Este Relatorio do Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as
manifestagdes registradas pelos usuarios dos servigos regulados nos canais de atendimento do SAU-Arsesp, com o intuito
de sinalizar aspectos a serem aprimorados na prestacao dos servigos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifestacoes referentes aos servigos publicos
regulados pela Agéncia, além de prestar orientagdes e informagodes sobre a legislagao, como, por exemplo, os direitos e
deveres dos consumidores e das concessionarias. Os prazos e procedimentos referentes ao SAU-ARSESP estao
estabelecidos na Deliberagdo ARSESP n® 947, de 27 de dezembro de 2019.
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Manifestagoes por tipo (6 meses)

. ) L _‘variagdo'das'
Més informagdes : reclamacdes : .
: : reclamagdes :

Outros? Total

fev-24 2490 | 258  -30,27%

mar-24 4.132 311 20,54%
abr_24 ............. 4079 ................. 368 ............... 1 8,33% .......
...... ma|_24264941412150%
o Jun_24 ............. 3162 .......... 452 ....... 9'18%
....... Ju|_244302 57527[21%

77 2.825
....... 1144557
....... 1214568
....... 1453208
95 ........ 3 709 .......
....... 162 5039

"Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP

947/19, art. 22, XI.

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

el Dados agregados do Setor Julho/2024
estado de Séo Paulo

Evolu¢cao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

2.829

237 2400 2327 249

4.132 4079

4.302

—s—InformagBes —=— Reclamagdes
- 575
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Reclamagoes por prestador de
servicos no més

Ne i %

SABESP 567
................... e 4
.............. Saneaqua 3
......... . RKAmb,enta| 0
Aguas Piquete 0

Igarapava 1

Reclamagdes mais frequentes no més

Faturamento
Descontinuid. No Abastec.
Cobrancga

Vazamento ext. de dgua
Obstr./ Refl. de esgoto
Medidor

Religagdo de dgua

Ligacdo de Agua

132 23,0%
87  151%
63 11,0%

48 | 83%

29 5,0%

25 43%

24 42%

123 4,0%

InformagGes mais solicitadas no més

Débito

Fatura/Conta

Cadastro

Faturamento

Vazamento ext. de dgua
Cavalete

Descontinuid. No Abastec.
Cobrancga

Obstr./ Refl. de esgoto

922
552
374
363
273
255
254
212
182

12,8%
8,7%
8,4%
6,3%
5,9%
5,9%
4,9%
4,2%

21,4%
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oSl Dados agregados do Setor Julho/2024
estado de Séo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 315 o Argja 3 ... Pirapozinho | 1
........................ Guarulhos | 19 ... [FrancodaRocha | 3 ... Simoes 41
........ SdoBernardodoCampo| 16 ... Peruibe 43 b poa L
.......SantoAndré | 5 FranciscoMorato | 3 Guariba | 1
... Guaru@ 4 Mairinque | 3 CamposdoJorddo | 1
..................... PraiaGrande | 12 ....Sd0JododaBoaVista | 2 ... Fermandopolis | 1
............................ Santos . 11 e M2 o darinu
...................... SdoVicente | 9 .. Mtapeva 2 o Pguai 1
...................... Carapicuba | 9 wor.n...Montemor 4 2 .. lorempa 4 1
.................. EmbudasArtes | 8 ... SdoBentodoSapucai | 2 ... .SdoSebastiso | 1
_....SantanadeParnaiba | N ltatba | 2 Adamantina | 1
... Barweri 4 & ltapecericada Serra | 2 Sarapui {1
................. TabododasSerra | 8 ... Caraguatatuba | 2 ... Salesopolis | 1
............ SdoJosédosCampos | 7 o Mapevi 2 v franca 1o
.. Osasco 1 7o Rio GrandedaSerra | 2 ] lbidna | 1
... taguaquecetuba | L Taubaté | 2 Tatui 1o
......................... ltanhaém | 5 . lgarapava | 2 oo Mavgd 1
........................... Suzano |\ 4 ... Presidente Prudente | 2 oo Ubatuba 1
... . bDiadema | 4 Campo Limpo Paulista | N R llhabela | 1
........................ Mongagua |\ 4 o Padlinia 41 o Mococa 1
.. Cotia a4 ] Paraguagu Paulista | T I
................... Guaratingueta | 4 o PIkRU
.......................... Cajamar |\ 3 . o Pilardosul o1
........................... Jandira 13 . ... PiraporadoBomlJesus | 1

Ribeirdo Pires 3 Cubatdo 1
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oSl Dados agregados do Setor Julho/2024
estado de Séo Paulo

Indicadores de Qualidade do Atendimento (reclamagdes registradas no SAU-ARSESP)

A medigdo e exposigdo dos indicadores de qualidade do atendimento visam incentivar a melhoria continua do atendimento dos prestadores de servigo/concessiondrias
as reclamagoées registradas no SAU-ARSESP.

v Reclamagdes devolvidas: reclamagées 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 Reclamagdes procedentes: reclama¢ées recebidas, analisadas e, no mérito, acolhidas integralmente pelo SAU-ARSESP.

v" Reclamag¢des a cada 10 mil economias/usudrios: quantidade de reclamac¢bes sobre os servicos prestados pelo prestador ponderado pela sua base de
economias/usuarios.

% reclamagbes com reclamacgdes a cada

% de reclamagodes devolvidas % reclamagodes procedentes

resposta fora do prazo 10 mil economias’
Sabesp 3,9% Saneaqua 66,7% Saneaqua 1,53

.............. saneaqua o,o% |garapava 0,39

......... BRKAmb|enta| o,o% SAEG 0’76

..... Aguanecabraha 0'0% Sabesp 0’43

| AguasPiuete | 00% | AguasdeCabralia |  00% | BRK Ambiental | 000

................... SAEG | 00%  AguasdeCabrdlia | 0,00

SAAE 00% | SmaAE | 00% | AguasPiquete | 000

L lgrepava | 00% | lgarapava | 00% | SAE | 000

Setor agregado 14,5% Setor agregado 3,8% Setor agregado 289% Setoragregado .................. 0,43 ...........

1 Base de economias de julho de 2023
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Manifestacoes por tipo (6 meses)

ivariagdo' das:

Més informagdes reclamagoes reclamaces Outros? Total
...... fev-24 | 2408 257  3016% 73 2738
..... mar-24 | 4043 | 310  2062% 112 . 4471
...... abr-24 | 3990 . 367 . 183%% & 118 . 4475 |
...... mai-24 | 2560 409 1144% 144 3113
...... jun-24 | 3086 452 | 1051% 95 . 3.633
jul-24 4.164 567 25,44% 149 4.880

'Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP

947/19, art. 29, XI.

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

il Dados por prestador de servigos Julho/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

Evolu¢cdao mensal de Informagoes e Reclamagdes (12 meses)

——Informacdes

—=— Reclamacbes 4.049 3.990

4.164

B > %‘57 . W2
AR UL

/
fl«b‘ \,’1?‘
. \OQ . \\)

Municipios com mais
reclamagdes no més

Quantidade

S3o Paulo

Tabodo da Serra

Faturamento
Descontinuid. No Abastec.
Cobranca

Vazamento ext. de dgua
Obstr./ Refl. de esgoto
Medidor

Religacdo de 4dgua

Ligacdo de Agua

Informag6es mais solicitadas no més

Débito

Fatura/Conta

Cadastro

Faturamento

Vazamento ext. de dgua
Cavalete

Descontinuid. No Abastec.

Cobranca

892
535
370
354
264
244
244
206

12,8%
8,9%
8,5%

6,3%
5,9%
5,9%

4,9%

21,4%
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(Q;« E,gisﬂscgsggg%gfﬁg Dados por prestador de servigos Julho/2024
SABESP

Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)

160
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Desact;)::gu'd Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugao/
Faturamento abasteciment sgua Cavalete extz;:(; de Cobranga 3gua re;‘l;;zc?[:e Cadastro Obras
o)

ago/23 62 39 48 21 20 38 13 13 10 12
set/23 82 77 21 13 12 22 9 18 9 7
out/23 81 29 20 16 13 37 17 28 12 11
nov/23 63 149 24 13 18 40 9 20 18 14
dez/23 39 55 34 13 14 40 17 24 8 14
jan/24 83 60 40 13 29 30 6 10 10 11
fev/24 70 35 18 13 25 19 6 15 0
mar/24 61 43 20 16 14 34 17 19 11
abr/24 90 34 37 15 41 45 15 9
mai/24 96 62 26 13 41 36 16 14 8 13
jun/24 90 67 30 22 48 41 23 14 17 11

jul/24 131 85 22 15 48 62 24 29 13 16
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

\ Pttt Dados por prestador de servicos Julho/2024
7 estado de S&@o Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

R informag : reclamac
Més ~ ¢ : . s

Outros? i  Total
Bes i Bes :

fev/24

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

Nenhuma manifestagao
registrada no ultimos 12
meses

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

Manifestagoes por tipo (6 meses)

N informa reclama
Més - ¢ ~ $ © Outros | Total
Oes : des : :

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

Saneaqua (Mairinque)

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
(12 meses)
7 ——Informacgdes
—a— Reclamacses

T B I R B N G
SRR e
£ & S &

g g ™ g
N
B S

Nenhuma informacgao
registrada no més

Reclamagbes no més

Ligagdo de Agua 33,3%
Cadastro 33,3%
Cobranga 33,3%
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\ i oswiall Dados por prestador de servigos Julho/2024
7 estado de S&o Paulo
Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

ManifestagGes por tipo (6 meses)
Més inf?rmag reclama; Outros? Total
oes oes Nenhuma informagao
fev/24 0 0 0 0 registrada no més
mar/24 0 0 0 0 Nef\huma mar’\iffestagﬁo
abr/24 0 0 0 0 registrada no ultimos 12
i/24 0 0 0 0 meses
mai
jun/24 0 0 0 0 Nenhuma reclamagao
jul/24 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 2, XI.
Aguas Piquete (Piquete)
Manifestag6es por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagées Informacgées no més
(12 meses) 7
. inf I '
Més n grer:ag reCGZTag Outros Total —— Informa(;c"Jes
fev/24 2 0 0 2 5 Reclamacdes Corte/Susp. De Fornec. | 1 100,0%
mar/24 1 0 0 1
abr/24 5 0 0 5 i
mai/24 4 0 0 4
jun/24 1 0 0 1 Nenhuma reclamagio
jul/24 1 0 0 1 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,

™
art. 29, XI.

S - B T S TN
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\ Fraaliusdll Dados por prestador de servicos Julho/2024
7 estado de Sdo Paulo

SAEG (Guaratinguetad)

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolucdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Principais Informacées no més
(12 meses) ——Informacgdes ]
Més informag reclamag Outros? Total 220 i bevlto R 2L
des des —=— Reclamacgdes Cavalete | 10 14.3%
fev/24 64 1 4 69 Obstr./ Ref. de esgoto | 8 11,4%
mar/24 64 1 0 65 Descontinuid. No Abastec. 7 10,0%
abr/24 55 1 3 59 Vaz. Ext. de agua 7 10,0%
70 )
mai/24 48 3 1 52
- Reclamag6es ho més
jun/24 | 52 0 0 52 4 ¢
jul/24 70 4 12 86 6 333 o 3 Vaz. Ext. de esgoto 50,0%
2 , S N . S AN & ™ ™
ar(t).uzt;o)s(lflpos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, /bog\'\« (’é\’b 0&\'1« (\04\’\« bé\/\’\« ,@o\q’ \é\’l« é\é\’\« %o‘\’} @’5\\,\, -é\\’» \\\\\'L Descontinuid. No Abastec. 50,0%
SAAE (Aparecida)
Manifestag6es por tipo (6 meses)
Més infc:rmag reclamag Outros? Total . ~
Bes des Nenhuma informacao
registrada no més

fev/24 0 0 0 0 Nenhuma manifestagao
mar/24 0 0 0 0 registrada no Gltimos 07
abr/24 0 0 0 0 meses
mai/24 0 0 0 0
jun/24 0 0 0 0 Nenhuma reclamagio
jul/24 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,

art. 22, XI.
Prestadora de servigos regulada pela Arsesp a partir de janeiro de 2024
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\
(Q;) D s B o Dados por prestador de servigos Julho/2024
estado de Sdo Paulo

Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagoes Informagbes no més
) ——Informacgdes 1
Ma informag | reclamag o ) Total
es Ges des utros ota —s— Reclamagdes Faturamento | 3 75,0%
fev/24 - - - - 1
mar/24 - - - - Fatura/Conta | 1 25,0%
abr/24 - - - - |
mai/24 - - - - ~ ~
ai/ Reclamacgdes no més
jun/24 0 0 0 0 0 4
; ——a
jul/24 4 1 0 5 i 1,
Q\?‘ & Faturamento 100,0%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, N 3
art. 22, XI.

Prestadora de servigos regulada pela Arsesp a partir de junho de 2024



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

Hordrio de atendimento (protocolo): 8:30 as 17:30
PABX: (11) 3204-2100
WWw.arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 ‘)
| arsesp

> agéncia reguladora

de servicos publicos do
estado de SGo Paulo

Secretaria de
Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADOQ
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