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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 descentralizagdo, 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 atribuicoes (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.



Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados agregados do Setor Ano 2023
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Evolugao anual de Informagdes e Reclamagdes (5 anos)

Manifestacoes por tipo (5 anos)

: : : 67.582 —a— nformagOes —=— Reclamagdes
Ano informacgoes reclamagoes variagio’ f'asi Outros? Total
: : reclamagdes :
2019 56.589 2.995 - 1.024 60.608
2020 67.582 3.091 3,21% 2.776 73.449
2021 47.992 6.235 101,71% - 4.757 58.984
2022 32.984 6.729 7,92% 6.025 45.738
2023 29.972 5.104 -24,15% 1.040 36.116 ' '
"Variagdo com relagdo ao més anterior;
2 Qutros tipos de manifesta¢des, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Reclamagbes por prestador de Reclamag6es mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
servigos no ano .
Faturamento | 882  173% Débito | 6924 23,1%
Ne % i
Descontinuid. No Abastec. [[759 | 14,9% Cadastro | 3548  11,8%
Sabesp 5.029 98,5% 4
.................................................................... Cobranga _ 8,8% Fatura/Conta 2977 9'9%
Saeg 67 1,3% . -
........................................................................................ Vaz. Ext. de agua _ 8’3% Faturamento 2495 8,3%
Saneaqua L < i
Lo Ligacio de Agua 1393 7,7% Vaz. Ext. de dgua | 1946 6,5%
......... B RKAmblentaI Obstr./ Ref. de esgoto  [1279°" 5,5% Descontinuid. De Abastec. | 1808 6,0%
Aguas Piquete Cavalete |'259  5,1% Cavalete | 15945,3%
Aguas de Cabralia Religacdo de dgua |1200 3,9% Outros | 1557 5,2%




\a I’SGSp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico
‘ el Dados agregados do Setor A0 2003
estodo de Séo Paulo

Reclamagoes a cada 10 mil economias de agua por prestadores de servigos em 2023

Quantidade de economias de Reclamagdes a cada

Prestador de servicos f 4 Total de reclamagodes . . .
agua 10 mil economias de agua

Saeg 52.289 67 12,81
Sabesp 13.061.698 5.029 3,85
Saneaqua 19.307 6 3,11
BRK Ambiental 9.121 2 2,19
Aguas de Cabralia 1.604 0 0,00
Aguas Piquete 5.287 0 0,00
Setor agregado 13.149.306 5.104 3,88

T Economia: imdvel ou subdivisdo de imdvel, com numeracdo prépria, caracterizada como unidade autdnoma de consumo, de qualquer categoria, atendida por ramal préprio ou
compartilhnado com outras economias (conforme inciso XX, art.22 da Deliberagdo ARSESP n2 106/09). Més Base: dezembro de 2023.
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ekl Dados agregados do Setor Ano 2023
estodo de Séo Paulo

Reclamagoes fora do prazo em 2023 (reiteradas)

Prestador de servicos Quantidade de reiteradas’ Total de reclamagodes % de reiteradas
Sabesp 720 5.029 14,3%
Saneaqua 1 6 16,7%
BRK Ambiental 0 2 0,0%
Aguas de Cabralia 0 0 0,0%
Aguas Piquete 0 0 0,0%
Saeg 0 67 0,0%
Setor agregado 721 5.104 14,1%

" Reclamacdo cuja resposta da Ouvidoria foi enviada fora do prazo regulado, sem solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.
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sl Dados agregados do Setor Ao 2003
estado de SGo Paulo

Reclamagoes devolvidas em 2023

Prestador de servicos Quantidade de devolvidas' Total de reclamagodes % de devolvidas

Sabesp 1.184 5.029 23,5%
Saneaqua 2 6 33,3%

BRK Ambiental 2 2 100,0%
Aguas de Cabralia 0 0 0,0%
Aguas Piquete 0 0 0,0%

Saeg 0 67 0,0%

Setor agregado 1.188 5.104 23,3%

Reclamacdo que o SAU-Arsesp devolveu a Ouvidoria da empresa, apds o envio da resposta inicial, para complementacio de esclarecimentos e providéncias.
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ekl Dados agregados do Setor Ano 2023
estodo de Séo Paulo

Reclamagoes procedentes em 2023

Quantidade reclamagoes

Prestador de servicos Total de reclamagodes % de reclamacgdes procedentes
procedentes’

Sabesp 3.640 5.029 72,4%
Saneaqua 5 6 83,3%
BRK Ambiental 1 2 50,0%
Aguas de Cabralia 0 0 0,0%
Aguas Piquete 0 0 0,0%
Saeg 49 67 73,1%
Setor agregado 3.695 5.104 72,4%

" Reclamacdo na qual, apds analise do SAU-Arsesp, verificou-se haver fundamento a luz da legislacdo.
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ekl Dados agregados do Setor Ano 2023
estodo de Séo Paulo

Reclamagdes por municipios durante o ano de 2023

Municipio Quant. Municipio Quant Municipio Quant
Sao Paulo 2.385 ... francodaRocha | 23 Cubatdo 9
................................ Guararema | 20
..................................... Suzano | 19
............................ Caraguatatuba | 19
.................... Ferraz de Vasconcelos | 18
...................................... lbigna | 17
.................................... Caieiras | 16
..................................... Franca | 16
.................................... Peruibe | 15
................................ Hortolandia | 14
...................... Presidente Prudente | 14
... Bertioga | 14
........................ Pindamonhangaba | 14
.................................. Cacapava | 14
............................. SdoSebastidgo | 13
..................................... ltapevi | 13
....................................... Aryig | 13
.................................. Mairipora | 13
......................... Braganca Paulista | 12
... ltapetininga | 12
..................................... lorena | 11
.................... PiraporadoBomJesus | 10
......................................... Poa | 10
................................... Ubatuba | 9
................................... Botucatu | 9
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Municipio Quant
.......................... Saltode Pirapora | 3
...................................... ltatiba ] 3
........................ CamposdolJorddo | 3
oo BUA 3
................................ Tremembe | 3
................................. PilardoSul | 3
oo lguape | 3
....................................... Piraju | 3
....................... Sdo Miguel Arcanjo | 3
....................................... Assis | 3
......................... TeodoroSampaio | 3
...................................... Avaré | 3
....................................... Tupa | 3
.............................. RegenteFeijo | 3
.................................. Angatuba | 3
................................. Joandpolis | 2
.................................... llhabela | 2
..................................... lgarata | 2
........................ ParaguacuPaulista | 2
.................................... Agudos | 2
................................ Pederneiras | 2
..................................... Roseira | 2
................................ Pinhalzinho | 2
........................... Santo Anastacio | 2
Presidente Epitdcio 2

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Municipios com reclamagdes no ano (continuagao)

Municipio

Quant. Municipio

Dados agregados do Setor Ano 2023

Quant
.................................. Cabredva | 1
....................... AguasdeSioPedro | 1
............... Mirante do Paranapanema | 1
........................ Cachoeira Paulista | 1
............................ Nazaré Paulista | 1
__SdoManuel | 1
Nhandeara 1
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\ Pl Dados agregados do Setor Ano 2023
7 estado de S@o Paulo

Municipios com reclamagdes no ano (continuagao)

Municipio | Quant.

................................... Lagomha}l
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il Dados por prestador de servigos Ano 2023
¥ estado de Sdo Paulo
Sabesp

Manifestagoes por tipo (5 anos)

. ) L . ivariagdo'das:
Més informagdes : reclamacoes : N
: : reclamagdes :

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

Evolugao anual de Informag6es e Reclamagdes (5 anos)

66.328
57.510 —a—InformagBes —=—Reclamagdes

47.329

28.289
/ A-\-
6.672
6.189 026
3,055 3.040
s 5 & S S

Municipios com mais
reclamag6es no ano

Quantidade Faturamento
... SaoPauo | 2384 Descontinuid. No Abastec.
Cobtranca

Vaz. Ext. de dgua

Ligagdo de Agua

Reclamagdes mais frequentes no ano

InformagGes mais solicitadas no ano

17,4% Débito 6697 23,7%
14,8% Cadastro | 3425 12,1%
Fatura/Conta | 2887 10,2%

Faturamento | 2415 8,5%

Vaz. Ext. de dgua | 1761 6,2%

Barueri 75

Obstr./ Refl. de esgoto
Cavalete

Religacdo de 4dgua

Descontinuid. No Abastec.
Outros

Cavalete

1668 5,9%
1470 5,2%
1455 5,1%



ool Dados por prestador de servigos Ano 2023

estado de Sdo Paulo
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Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
20 I III I I
| [ | T | | [
0 ml =1 || L] sullin EERER __Hix nmafiE
Descontinuida ~
de no Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugdo/
Faturamento . & ,g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua , agua
o agua esgoto
2019 450 570 112 128 121 166 139 239 53 183
2020 720 595 142 132 107 160 120 217 61 125
2021 1.628 630 453 451 303 318 245 264 250 218
2022 1.236 720 424 430 318 784 325 274 389 234

2023 873 743 393 256 412 446 198 271 131 189
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\ Rl Dados por prestador de servigos Ano 2023

7 estado de S&o Paulo

BRK Ambiental
Manifestagoes por tipo (5 anos) Evolugdo anual de Informacgdes e Reclamagdes (5 anos)
A : A A 133
: .| : —— A
Més informacdes : reclamacdes : varlagao flas; Outros? |  Total Informacdes
:  reclamagdes | 5 —a— Reclamagdes

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

s . Reclamagdes no ano InformagGes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano Eaturamento 50,0% Faturamento | 1 -
| Quantidade
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BRK Ambiental

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

16
14
12
10
8
6
4
- |
0 | I- | H = | |
Descontinuida . Vazamento . Obstrucdo/ Corte/Suspen
Faturamento de rTo nga}gao de Cavalete externo de Cobranga Rellglagao de refluxo de Cadastro sdo de
abasteciment agua , agua .
o agua esgoto Fornecimento
2019 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2020 14 0 0 0 0 1 0 0 0 0
2021 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2022 0 0 0 0 1 0 0 0 1
2023 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0



\a rseSp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico

\ sVl Dados por prestador de servigos ANo 2023
7 estado de S@o Paulo
Saneaqua

Manifestac¢des por tipo (5 anos) Evolugdo anual de Informages e Reclamagdes (5 anos)

 variagdo’ das :
: reclamagdes :

Més informacdes : reclamacdes Outros? Total

33 ——Informacdes

—a— Reclamacgdes

41
33 15
9 16 21 2
%
o o N 9 0
"Variagdo com relagdo ao més anterior; ’19\' ’\9’» ’\9’» ’19’1/ ’\9’»
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
. . Reclamagdes no ano Informagdes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano
Débito 6 26,1%
| Quantidade Descontinuid. De Abastec. 33,3% y
Descontinuid. No Abastec. | 5 21,7%
Mairinque ‘ 6 i
q ............................................... Vaz. Ext. de égua Cadastro 4 17,4%
Fatura/Conta | 3 13,0%
Religagdo de agua Religacdo de dgua | 2 8,7%
Corte/Susp. De Fornec. 4,3%
Corte/Susp. De Fornec. /Susp 4 1 )
Vaz. Ext.de dgua | 1 4,3%

Faturamento Arsesp 1 4,3%
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Saneaqua

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

30
25
20
15
10
Desc(;):t:(r;wda Livacio de Vazamento = Corte/Susp. Licacio de Obstrugdo/
Faturamento . 8 ’g Cavalete externo de De gas refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua . . Esgoto
o agua Fornecimento esgoto
2019 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2020 2 28 0 0 0 0 0 0 0 0
2021 7 7 0 0 0 0 0 0 0 0
2022 0 2 0 0 0 0 1 1 3 1
2023 1 2 0 0 1 1 0 0 0 0
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\ sVl Dados por prestador de servigos ANo 2023
7 estado de S@o Paulo
Aguas de Cabrilia

Manifestagbes por tipo (5 anos) Evolugao anual de Informag6es e Reclamagdes (5 anos)

Més informagdes reclamagdes évariagéo’flasé Outros? Total —— Informacgdes 2

: : reclamagdes : : -

: : : —a— Reclamagoes
2019 0 _ 0 _ - _ 0 _ 0
2020 0 0 - 0 0
2021 0 0 - 0 0
2022 2 0 - 0 2
2023 1 0 - 0 1 . ? ? .

............ . NN K A
"Variagdo com relagdo ao més anterior; D D

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

. \ Informagao no Ano
Municipio Correspondente as

reclamagdes do ano

| Quantidade

Cabralia Paulista ‘ 0 Nenhuma reclamagao
........................................................................................ registrada no ano

Débito | 1 100,0%
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il Dados por prestador de servigos Ano 2023
¥ estado de Sdo Paulo
Aguas Piquete

Manifestagdes por tipo (5 anos) Evolugdo anual de Informacgdes e Reclamagdes (5 anos)

A . . . variagdo' das : .
Més informacdes : reclamacées : §a0° ¢ © Outros® :  Total —— Informacdes 25
: : reclamagdes : :

—s=— Reclamacgoes

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

. N Principais Informagdes no Ano
Municipio Correspondente as

reclamagdes do ano

Religacdo de Agua | 4 16,0%
|Quantidade ]
Débito | 3 12,0%
........................... Piquete |0 Nenhuma reclamagéo Corte/Susp. De Fornecimento | 3 12,0%
registrada no ano .
Vaz. Ext. de esgoto 2 8,0%
Vaz. Ext. de dgua | 2 8,0%
Cobranca | 2 8,0%
Obstr./ Refl. de esgoto | 2 8,0%
Cadastro | 2 8,0%

* A Arsesp ndo atuava na regulagdo do municipio conveniado durante este ano.
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Dados por prestador de servigos Ano 2023

Aguas Piquete

3,5

2,5

1,5

0,5

Faturamento

2020
2021
2022
2023

o O O o

Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (4 anos)

Descontinuida

de no Ligagdo de Vazamento Religagdo de Obstrugao/ Ligagdo de
. & ’g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro gac
abasteciment agua . agua esgoto

o agua esgoto

0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 1

3 0 0 0 1 0 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0
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il Dados por prestador de servigos Ano 2023
¥ estado de Sdo Paulo
Saeg

Manifestages por tipo (5 anos) Evolucdo anual de Informagbes e Reclamagoes (5 anos)
: : : : 1.432

 variagdo’ das :
: reclamagdes :

Més informacdes : reclamacdes Outros> :  Total ——Informacdes

—a— Reclamacgses

67
0
0
r T 1
* & N 9% 0
"Variagdo com relagdo ao més anterior; ,\9\9 ,19'\’ ’19'1/ ’L& '\9’\’
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
. . Principais Reclamagbes no ano Principais Informagdes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano Descontinuid. No Abastec. 20,9% .
0,
| cvantidade Vaz. Ext. de gua Obstr./ Refluxo de esgoto | 206 14,4%
Débito 12,2%
Guaratineuets ‘ 67 Obstr./ Refluxo de esgoto i 174 °
....................................... g Vaz. Ext. de dgua 171 11,9%
Faturamento -
Cavalete | 131 9,1%
Obras .
Descontinuid. No Abastec. | 110 7,7%
Fatura/Conta 1
Cadastro | 103 7,2%
Outros T
Religagdo de dgua | 103 7,2%
Vaz. Ext. de esgoto Faturamento | 64 4,5%

* A Arsesp ndo atuava na regulagdo do municipio conveniado durante estes anos.
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&a I’SGSp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico

Evolugao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)

16
14
12
10
8
6
— 1 .1 .1 Ia il
0 | [0 | | [ | I . . |
Desc(?::zwda Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugao/
Faturamento . . Cavalete externo de Cobranga . refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua , agua
o agua esgoto
2021 0 7 1 1 1 1 0 0 0 0
2022 3 7 4 1 4 4 1 2 1 3

2023 7 14 0 3 9 3 1 8 0 3



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

CEP 05411-902

Hordrio de atendimento (protocolo): 8:30 as 17:30

PABX: (11) 3204-2100

WWWw.arsesp.sp.gov.br

\ arsesp

> agéncia reguladora

de servicos publicos do
estado de S&o Paulo

Secretaria de
Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO
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