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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 S3o Paulo, e
em atividades da Ouvidoria Setorial da ANEEL, conforme contratos de metas.

O Relatédrio do Servigco de Atendimento ao Usudrio — SAU-ARSESP visa apresentar,
de maneira consolidada, as manifesta¢des registradas pelos usudrios 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 Julho/2022
estado de SGo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
: ' variacdo’ das | 10.838
Més informagdes : reclamacdes variagdo’ das | Outros?> i  Total —+—Informag¢Ges —=— Reclamacgdes

: reclamagdes :

fev-22 3144 & 925  -16,89% @ 1077  5.146

mar-22 | 4.440 = 872 -5,73% | 1002 6314

abr-22 3127 ¢ 541 | -37,96% | 531 | 4.199

157
4.440

............. 3.144 2.935 3.127 3.614 3.139 3.200
mai-22 3.614 529 -2,22% 483 : 4.626
jun-22 3.139 499 | -567% | 470 | 4.108 831 925 872 *
jul-22 3.200 @ 444 © -11,02% - 425  4.069 453391534, : : : —41 529 499 444
A S N S S LA LA | S A S L SN 6
Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacio, conforme Del. ARSESP 'z>°<>° C,e‘} o\’»‘ Qo\\ be?’ .@0 K@A ,\(@‘ ,30" & $ N
947/19, art. 22, XI.
Reclamacg6es por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
servicos no més }
Ne ; % Faturamento |76 17,1% Débito | 645 20,2%
. Descontinuidade no Abastec. | 54 | 11,5% Fatura/Conta 4 48 .
SABESP 437 ? 98,4% . Faturamento | 330 10,3%
.................................................................... Cobranca |I51 11,5% |
SAEG 5 1 11% Cavalete | 287 9,0%
.................................................................... CaValete _ 9,9% -
Saneaqua 0  0,0% e Cadastro | 240 7,5%
.................................................................... Ligaca A 9 ]
A pi 0 : 0.0% lgacdo de Agua ESSEEE 7,9% Descontinuidade no Abastec. | 1765,5%
guas Piquete ¢ 0,00 N P i
........................................................................................ Religagdo de Agua |25 5,6% Vazamento externo de dgua | 14816%
BRK Ambiental 2 0,59 , T
ST FE Aj Cadastro |24 5,4% Religagdo de Agua | 136 4,3%
Aguas de Cabralia 0 0,0% Vazamento externo de esgoto - 3,8% Obstrugdo/ Refluxo de esgoto | 1193,7%




d rSGSp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico
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Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 230 .. Cotia 2 ... Santalsabel | 1
........................ Guarulhos | 31 bvo....Suzano 42 ... tapeva 1
...................... Carapicuba | 21 ...  biadema | 2 o bins
..................... PraiaGrande | 13 .. PiraporadoBomlJesus | 2 .. lorena 1
o Barueri o SdoSebastigso | 2 Assis |1
... SantanadeParnaiba | L T I Franca | 2 o Mairipora 1
... SantoAndre | R ltapevi | 2
............ SdoJosédosCampos | 9 ... Presidente Prudente | 2
........ SdoBernardodoCampo| 9 o Jdandira 42
oo GOsasco 7o Taubate | 2 o
.. Guaru@ 6 OsvaldoCruz | T K S
.................. EmbudasArtes | 6 ... MarabaPaulista | 1
...................... SdoVicente | 5 o Tatai
................... Guaratinguetd | 5 .. (Caeras | 1
................. TabododaSerra | 5 oo Embu-Guagu | 1
......................... ltanhaém | 4 ... Presidente Epitacio | 1
............. ltapecericadaSerra | 4 worn... Cabredva | 1
........................... Peruibe | 3 ... ltagquaquecetuba | 1
................ FranciscoMorato | 2 o Ubatupa 1
............................. Maua | 2 ... Redencdodaserra | 1
........................ Mongagua |\ 2 ... BragancaPaulista | 1
................... Caraguatatuba | 2 ... . RibeiragoPires | 1
................. SantaGertrudes | 2 ... FerrazdeVasconcelos | 1
............................ Santos o\ 2 v Boituva 41

Cajamar 2 Pariquera-Acgu 1
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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 reclamagdes registradas no SAU-ARSESP. Estdo previstos na Deliberagdo ARSESP n2 947/19 e compdem o célculo do indice de Qualidade Geral de Atendimento

(IQGA), medido e divulgado anualmente.

Obs.: a medigdo mensal dos indicadores de qualidade do atendimento é proviséria, pois no fechamento dos relatérios mensais parte das reclamag&es registradas no més esta
em fase de analise.

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.

% reclamag6es com reclamacgdes a cada

% de reclamacgodes devolvidas resposta fora do prazo % reclamagoes procedentes 10 mil economias’

BRK Ambiental 50,0% Sabesp 5,3% Sabesp 80,8% BRK Ambiental 2,00
................. Sabesp 261% Saneaqua 00% SAEG 600% i o
.............. Saneaqua 00% BRKAmb|enta| 00% BRKAmb|enta| 500% Sabesp 039
..... Aguanecabra“a 00% Aguanecabraha 00% Saneaqua oo% Saneaqua 000
""""" AguasPiquete | 00% | AguasPiquete | 00% | AguasdeCabrdlia | 00% | AguasdeCabrdlia | 0,00
................... SAEG 00% SAEG 00% AguasP|quete oo% AguasP|quete 000
"""" Setoragregado | 259% | Setoragregado | 52% | Setoragregado | 80,4% | Setoragregado | 0,39

1 Base de economias de dezembro/2021
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el Dados por prestador de servigos Julho/2022
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestacoes por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

R . N . variacdo'das 10.668
Més informagdes : reclamagdes : :

.77 Outros® :  Total
: reclamacgées : :

—+—Informa¢des —=— Reclamagdes

fev-22 3.102 922  -16,71% . 1.076 = 5.100

089

abr-22 3.072 539 | -37,83% . 529 4.140 4.376 3533
g 3‘105 3'072 . 3.066 3'139
mai-22 | 3.533 525 -2,60% 479 4.537 2.892
jun-22 3.066 = 490 © -667% - 462  4.018 828 922 867 .
ju-22 | 3139 437 -10,82% 423 3.999 452 388532, : : : : ~539 525490437
o . . o, . ) . e > V> e o it W W W WV A AWV
9\[:;7;;?:;0;2’ rXeII.acao ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 7390 c};} o&— S b?;\, ,\,bo 5@7\ 6@« 'b‘d\ & ,\\?0 \&
Municipios com mais Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
reclamagdes no més i
Quantidade Faturamento 16,9% Débito | 637 20,3%
.......................... SsoPaulo [ 230 : Fatura/Conta :
U Guaruhes | 31 escontinuidade no Abastec. 11,7% atura/Conta | 541 17,2%
........................ Carapicuiba | 21 Cobranga Faturamento | 327 = 10,4%
....................... PraiaGrande ). 13.. Cavalet Cavalete | 5
............................. Barueri | 11 sl avlete oy 0%
.............. Santanade Parnaiba | 11 Ligaggo de Agua Cadastro | 236 7,5%
S30 Bernardo do L i o |
9 Religacdo de Agua Descontinuidade no Abastec. | 1755,6%
............................. Campo | i
.......5d0 Jose dos Campos | 9 .. Cadastro Vazamento ext. de 4gua | 1414,5%
....................... santoAndré |2 v g Relizacio de Azua | .
Osasco 7 azamento ext. de esgoto eligagdo de Agua ] 132 4,2%




&a rses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

32?25.'5’42%3:.225&2 Dados por prestador de servigos Julho/2022
estado de SGo Paulo
SABESP

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

400
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\‘|||I ||

58 II IIII I“IIIIIIIII Illlll“llll “II“IIIIII llIIllIIlII- IIIII IIIII IIIIIIIIIIIl lllllllllll- nll““llll sunnnlilaln.
Desact;)::gu'd Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugdo/
Faturamento abasteciment sgua Cavalete ext(,erno de Cobranga 4gua refluxo de Cadastro Obras
o agua esgoto

ago/21 92 44 54 33 23 28 17 20 18 19
set/21 74 31 34 33 19 18 27 19 17 14
out/21 153 32 49 27 26 34 30 21 18 16
nov/21 355 69 60 67 27 66 42 35 55 20
dez/21 219 69 54 60 23 47 16 33 48 18
jan/22 242 102 66 63 33 122 36 60 57 37
fev/22 213 79 43 47 44 118 56 37 48 25
mar/22 159 109 52 58 53 90 42 29 49 27
abr/22 106 66 42 27 34 49 34 14 37 17
mai/22 89 57 31 39 40 59 31 19 25 27
jun/22 82 48 32 54 22 66 32 14 22 18

jul/22 74 51 35 44 15 50 25 13 24 14
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Dados por prestador de servigos

Julho/2022

ManifestagGes por tipo (6 meses)

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

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

N
\
£

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

Evolucao mensal de Informagoes e Reclamacgoes
(12 meses)

——Informacgdes
—a— Reclamacgses

7

7
4 6 6

43
1 1 3
¢ 1\o/* N\ 5 0 22

N D D D
CER AR AR AR
eé'&\ o‘;\\ Q‘S\\ bé'\ "bo\ ‘@4\ «5& )

InformagOes no més

Débito | 2 66,7%

Obstrucdo/ Refluxo de

1 33,3%
esgoto

Reclamag6es no més

Faturamento 50,0%

Cobranga 50,0%

Manifestagoes por tipo (6 meses)

N informa Ereclama
Més ¢ s

~ : - Outros? i  Total
Bes i Bes :

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

Saneaqua (Mairinque)

Evolu¢ao mensal de Informacgoes e Reclamagoes
(12 meses)

——Informacgdes

—s=— Reclamacgdes

2
1
L .
Y Y 'Y " " 92 Vv Vv Vv v 92 Vv
NP SN NN LN LN
£ £ & F @ @'7} S & &

Principais Informagdes no més

Religagdo de Agua | 1 50,0%

Débito | 1 50,0%

Nenhuma reclamagao
registrada no més
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Julho/2022

ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més infg;r:ag recéa;l:a; Outros? Total
fev/22 0 0 0 0
mar/22 0 0 0 0
abr/22 1 0 0 1
mai/22 0 0 0 0
jun/22 1 0 0 1
jul/22 0 0 0 0

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

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagoes
(12 meses)

——Informacdes

—a—Reclamagdes

6 0 6 0 0 6 0 © 0 0

92 Vv 92 YV 92 2
& P
N

" " " " " "
v v v \V v v
N AV QY N

3 Q;’é) & o& (\°4 bq”\' RS @7;\ XL

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

Manifestag6es por tipo (6 meses)

Més infgre?ag rec;r:ag Outros? Total
fev/22 0 1 0 1
mar/22 0 0 0 0
abr/22 0 0 0 0
mai/22 2 0 0 2
jun/22 0 0 0 0
jul/22 0 0 0 0

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

Aguas Piquete (Piquete)

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
(12 meses) 2

——Informacgdes

—a— Reclamagdes

1

1 1

o
v
A
*®

v
A N
&L

" "2 Y " "e v v
NP\ N A L (e
£ £ & @ F e &

Vv v Vv
\V \V \V

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més
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SAEG (Guaratinguetd)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées Principais Informagdes no més
informag reclamag (12 mESES) Obstrucdo/ Refluxo de | 8 17,4%
Més Ses Ses Outros? Total 56 T Informacses 59 58 esgoto 1 e
fev/22 27 1 1 29 =— Reclamagdes Vazamento ext. de dgua | 7 15,2%
mar/22 | 41 47 |
ar/ 3 3 Cavalete | 6 13,0%
abr/22 37 2 2 41 J
mai/22 59 3 3 65
jun/22 58 5 7 70 Reclamag6es no més
jul/22 46 5 1 52 . . Qualidade da Agua 40,0%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, AR O R U R VA A A A A 4 .
art. 22, XI. q&?\ c}"“\ 03”\ (\04\ 50”\ & @""\ %"‘\ &"’\\ ‘QQ\ \"\\ Obras 20,0%

Vazamento ext. de

20,0%
esgoto

Fatuamento 20,0%



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 Usudrio (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
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SAO PAULO
GOVERNODOESTADO

| Secretaria de Governo



