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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo - Arsesp, autarquia de regime especial, criada pela Lei
Complementar n® 1.025, de 7 de dezembro de 2007, é responsavel, no ambito estadual, por:

« regular, controlar e fiscalizar os servicos de distribuicdo de gas canalizado e, preservadas as competéncias e prerrogativas
municipais, os servicos de saneamento basico de titularidade estadual ou servicos de competéncia municipal, delegados por
convénio a Arsesp;

- fiscalizar os servicos de energia elétrica, de competéncia da Unido, por meio de convénio com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel);

 exercer a regulacao e a fiscalizagao de outros servigos delegados pelo Estado (exceto servigos de rodovias e transportes).

Este Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp visa apresentar, 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 prestacdo dos servicos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifestagdes referentes aos servicos publicos regulados pela
Agéncia, além de prestar orientacoes e informagdes sobre a legislacdo, como, por exemplo, os direitos e deveres dos consumidores
e das concessionarias. Os prazos e procedimentos referentes ao SAU-Arsesp estdo estabelecidos na Deliberacdo ARSESP n° 947, de
27 de dezembro de 2019.
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irieosdill Dados agregados do Setor Julho/2025

estado de Sdo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses) 425 Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
S | 418
Més informacdes : reclamacdes : varlagao ~as; Outros? Total
: g reclamacgoes g :
fev-25 3.827 826 ¢ 16,83% 320 4.973
mar-25 3.390 661 -19,98% 216 4.267
abr-25 2.996 593 -10,29% 245 3.834 ——Informagbes —=— Reclamacdes
mai-25 481 . 765  29,01% 250 = 1.496 . 736 995
jun-25 38 736  -3,79% 186 . 960 200 ~o7 826 h
..................................................... ,\,. 653 661
jul-25 65 995 . 3519% = 73  1.133 : : =71 574 363 — 293 65
LA N N S S SR SR SR SN 4
Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacio, conforme Del. ARSESP ,bq? B2 N (\o“ bé\' ,\,b(\ & 6"5\ ,50‘ g \o(‘ N
947/19, art. 22, XI. .
Reclamacgdes por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
servi¢os no més i
Ne |ow Faturamento [[467 1 16,8% Faturamento | 17 26,2%
SABESP 994 : Cobranca [1467 1 16,8% Atend. Da Concessionaria | 8 12,3%
Igarapava 1 Descontinuid. No Abastec. |91 = 9,1% Débito i 6 9.2%
e T T ’ Descontinuid. No Abastec. 0,2%
SAEG 0 Religagdode Agua | 77 | 7,7% . - ’
BN IR A , Vazamento externo de dgua | 3 46%
Saneaqua o Ligagdo de Agua | 74 7,4% ]
.......... Religacio | 3 4,6%
Aguas Piquete 0o .
, ............................................................. ................... CadaStrO - 5’3% Outros 3 4’6%
..... Aguanecabra“a 0 Vazamento externo de égua - 510% Arsesp | 3 4’6%
......... B RKAmb'ental 0 Corte/Susp. Do Fornecimento | 40  4,0% Cavalete | 2 3,1%
SAAE 0 B
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ekl Dados agregados do Setor Julho/2025
estodo de Séo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 509 ... FranciscoMorato | 4 ... RibeiriopPires | 2
oo GOsasco 4 55 Caraguatatuba | 4 Braganca Paulista | 1
........................ Guarulhos | 37 ... Presidente Prudente | 4 ... Guararema | 1
... Guaru 36 Aruja 4 ] lgarapava | 1
.................. EmbudasArtes | 24 o Mairipora 4 ... Pindamonhangaba | 1
............ SdoJosédosCampos | 21 ... Diadema | 4 oo Botucatu o\ 1
..................... PraiaGrande | 21 oo Boituva 4 3 .. lguape 1
_...SantanadeParnaiba | i o SdORoque | 3 ltapetininga | 1
............. ltapecericadaSerra | 19 ... SdoMiguel Arcanjo | 3 ... lagoinha 4 1
i Qotia 5o ] llhabela | 3 ] MonteMor | 1
........ SdoBernardodoCampo| 14 o Tatui 3 ... CachoeiraPaulista | 1
........................... Jandira 1 13 . SantaCruzdoRioPardo| 3 ... .\VarzeaPaulista | 1
... Barueri 4 3 PiraporadoBomJesus | 3 llha Comprida | 1
...................... Carapicuiba | 13 ... VargemGrande Paulista) 3 o Jambeiro 1
... SantoAndre | 3 Ferraz de Vasconcelos | 2 Adamantina | 1
......................... ltanhaém | 11 o Mapeva 20 oo Bananal o1
...................... SdoVicente | 10 ... Cubatéio | 2 ... RioGrandedaSerra | 1
... Itagquaquecetuba | N R ltupeva | 2 SdoSebastigso | 1
.......................... Taubate | 8 ... Cajamar 2 oo . Bertioga 4 1
............................ Santos |\ 7 ... Hortolandia | 2 ... SerraNegra | 1
..................... Embu-Guagu |\ 7 o Avare 2 ... Santalsabel | 1
........................... Caigiras | 6 o Maud 2 o BUM
................. TabododaSerra | 5 ...Suzano |20 ... Fernandopolis | 1
............................ ltapevi | 5 .. Ubatuba 20 ... FrancodaRocha | 1

Mongagua 5 Poa 2 Lins 1
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% agéncia reguladora
de servigos publicos do
7 estado de S&o Paulo

Municipio Reclamagodes
.............................. Jales | Xo
......................... Cacapava | .1
................ Gabriel Monteiro | 1

Paulinia 1

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio

Reclamagodes

Municipio

Dados agregados do Setor Julho/2025

Reclamagoes
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ekl Dados agregados do Setor Julho/2025
estodo 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" Reclamagdes a cada 10 mil unidades consumidoras: quantidade de reclamacbes sobre os servicos prestados pelo prestador ponderado pela sua base de
economias/usuarios.

% reclamag6es com reclamacgdes a cada

% de reclamagodes devolvidas % reclamagodes procedentes

resposta fora do prazo 10 mil unidades consumidoras’
Sabesp 20,2% Igarapava 0,87
.............. saneaqua o,o% Sabesp 0'77
......... BRKAmb|enta| o,o% Saneaqua 0’00
""" Aguas de Cabralia |  00%  BRKAmbiental | 0,00
_ AguasPiquete | 00% | AguesPiuete | 00% | Aguas de Cabralia | 000
................... SAEG | 00% | AguasPiouete | 000
At T T R It SAEG ............................. o,oo ...........
L lgrpava | 00% | lgarapava | 00% | SAE | 000
Setor agregado 35,2% Setor agregado 20,2% Setor agregado 20% Setoragregado ............... 0,77 """"""""

"Base de U.C.’s de julho de 2025
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it Dados por prestador de servigos Julho/2025
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolu¢cdo mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

4.784 4.770

R . N . ivariagdo'das:
Més informagdes : reclamagdes : :

e 4.207
: reclamacdes :

Outros? Total
5 3.736

3.303

................................................................................................................................................................ 2.950
. -19,98% : 206 | 4.166

—s—Informagdes —=—Reclamagdes

abr-25 2.950 592 -9,89% 243 3.785
mai-25 | 471 760 28,38% 249 1.480 : 994
jun-25 33 : 734 -342% ¢ 186 i 953 693 704 821 7
....... 649 657
jul-25 60 994  3542% 73 1127 —>=> 032 567 573 562 TR O 532 s
' ' ' ' > o> > o> o> % a2 » A e &
"Variagio com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP ng' & o&’ 004' bé‘; .@(\’ & &7}' »IP« éb" ,\\)0’ \\}
947/19, art. 22, XI. .
Municipios com mais Reclamagdes mais frequentes no més InformagOes mais solicitadas no més
reclamagdes no més .
Quantidade Faturamento 16,8% Faturamento | 17 28,3%
5do Paulo 209 Cob Atend. Da Concessionaria | 7 11,7%
........................................................................................ 0 )
............................. Osasco | 55 opranea 16,8% | o
v Guaruthos | 37 .. Descontinuid. No Abastec. Descontinuid. No Abastec. | 6 10,0%
Guaruja 36 ]
........................................................................................ . ~ 7 DébItO 8 3(y
.................... EmbudasArtes | 24 Religagio de dgua _ -
S30 José dos Campos 21 Ligacdo de Agua Vazamento externode dgua | 3  5,0%
Praia Grande 21 Cadastro Arsesp | 3 5,0%
S S ) c .
Santana de Parnaiba 19 Vazamento externo de dgua adastro | 2 3,3%
............... ltapecericada Serra | 19 Corte/Susp. do Fornecimento Religagdo dedgua | 2 3,3%
Cotia 15 B
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\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Julho/2025
estado de SGo Paulo
SABESP

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

250
200
150
100
. | (17 ] |II“ | il I
) Tek Mmool ooncostaneat Tnwcontonsl SREECREEEY wossnsomalld souslllonnat snussnsaltl .. .00
Desac(;)::(r;wd Livacio de Vazamento Relicacio de Obstrugdo/ Corte/Suspen
Faturamento . g,g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro sao do
abasteciment agua . agua .
o agua esgoto Fornecimento
ago/24 157 93 44 22 39 67 32 31 16 27
set/24 141 121 50 21 28 77 31 27 27
out/24 144 75 35 20 20 64 21 26 22
nov/24 136 72 35 15 15 70 27 31 25
dez/24 148 69 27 16 12 46 29 41 16 4
jan/25 211 75 21 20 26 49 25 58 27 12
fev/25 206 180 24 32 34 67 32 47 27 16
mar/25 238 80 23 17 24 56 27 28 18
abr/25 200 49 23 22 30 61 27 28 25 8
mai/25 147 69 44 14 31 92 40 31 44 42
jun/25 155 37 51 25 44 92 40 23 38 33

jul/25 167 90 74 32 50 167 77 32 53 40



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

% agéncia reguladora

‘:‘,:‘ de servigos publicos do Dados por preStador de SerVicos JUIhO/zozs
7 estado de S@o Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informacgoes e Reclamagoes
: : : (12 meses)
Més mfgl;r:ag recéaersna; Outros? Total
g : : ——Informacdes Nenhuma informacao
—=— Reclamacdes registrada no més
0 a 1 Nenhuma reclamagdo
8 0 8 0 g/\& 0 registrada no més
6 0 0 0 O 0
2 Outros tipos de manifestagio, conforme Del. ARSESP 947/19, S R O O R O R O q;o ,9 >
art. 22, XI. Qg?\ S & QO“\ & ~<o°\ & (&;‘\ S @"’\\ ~\~>°\ N

Saneaqua (Mairinque)

Manifestacdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes

: : ; (12 meses)
R informag : reclamag : 2 o

Mes des  es Outros® 1 Total 3 — Informagdes Nenhuma informagéo

—=—ReclamagGes registrada no més

2 2

1 ~
Nenhuma reclamagdo

) registrada no més

0

0
i : : . : —0
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, AW W W W W W W W
I A R R L P G PR PN
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ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més infg;r:ag recéa;l:a; Outros? Total
fev/25 0 0 0 0
mar/25 0 0 0 0
abr/25 0 0 0 0
mai/25 0 0 0 0
jun/25 0 0 0 0
jul/25 0 0 0 0

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

Manifestag6es por tipo (6 meses)

Més infgre?ag rec;r:ag Outros? Total
fev/25 0 0 0 0
mar/25 2 0 0 2
abr/25 7 0 0 7
mai/25 2 1 0 3
jun/25 0 0 0 0
jul/25 0 0 0 0

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

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

N Mol Dados por prestador de servigos Julho/2025
7 estado de S@o Paulo

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
(12 meses)

—+—Informacgdes

—a— Reclamacgses

6 6 0 0 0 6 0 0 0 O

™ g ™ g ™ N “
NP\ AN A AN ; 3
£ £ S g & @ @7;\ S

Aguas Piquete (Piquete)

Evolu¢ao mensal de Informacgoes e Reclamagoes

(12 meses)
7

——Informacdes

—a— Reclamacses

D A A A
RV
NN

* o 5
VoV
e &P S

¥

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més
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\ EavsMsosViall Dados por prestador de servigos Julho/2025
7 estado de S&o Paulo
SAEG (Guaratinguetd)

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolu¢do mensal de Informagdes e Reclamagdes
(12 meses) f ~
informag reclamag Informagdes
Més n . . Outros? Total o . ~
Bes des —s— Reclamagdes Nenhuma informacgao
fev/25 37 2 3 42 registrada no més
mar/25 51 2 10 63
abr/25 24 0 2 26 80 85 gg
mai/25 3 3 1 7
jun/25 0 2 0 2 Nenhuma reclamagao
jul/25 0 0 0 0 0 o0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, 3{'» \“‘ \’1,% \Q" %?' @:” \’3 \’\g \’G \’\(? \’\(? \’\(?
art. 22, XI. S & @ q,ﬂ S & x N
SAAE (Aparecida)
Manifestacbes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
i (12 meses) ——Informacgdes
Més mfc:rmag reclamag Outros? Total ¢ . -
oes oes —=— Reclamacdes Nenhuma informagao
fev/25 5 0 0 5 registrada no més
mar/25 4 0 0 4
abr/25 2 0 0 2
mai/25 0 0 0 0
jun/25 0 0 0 0 Nenhuma reclamagdo
jul/25 0 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, I v I O I () I «9 I 09 I
art. 22, XI. .\3” \\)\\Q* 0\'» &\% 9 @' b&\g .\0\@ ,@\\& é\m ,;5\0 @é\\m
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\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Julho/2025
estado de Sdo Paulo
Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolucdao mensal de Informagdes e Reclamacgoes
(12 meses) f ~
Més inf?rmag reclamag Outros? Total Informagoes
oes oes —a— ReclamacGes . ~
Nenhuma informacgao
fev/25 5 2 0 7 registrada no més
mar/25 10 1 0 11
abr/25 3 0 0 3 Recl . .
eclamagdes no més
mai/25 | 2 0 0 2 ¢
jun/25 0 0 0 0
jul/25 0 1 0 1 1 Descont. No Abastec. 100,0%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Qy \1‘} \f\,% \(} @ %{;) \%‘) \,\,1 \@ \’LG \'\9 \,{;)O
art. 22, XI. 'b°°° & o&‘ (\04 6«2,1« ) QQ Kq;\ @rz} '50\ 6@\ ) \o‘\ ) \&



ia elétrica,

cessionaria que
0 seja resolvida ou

77 168 83

ara sau@arsesp@sp.gov.br Relatorlo do SerVIgo de
idoria — 0800 7706884 https://fala.sp.gov.br/ Atend i mento ao USUé I‘iO

Canal Exclusivo para Prefeitos:

Whatsapp - 11 - 96919-4920 SAU'ARSESP

convenios@arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 - CEP 05411-902 |
Sao Paulo - SP

PABX: (11)3204-2100

Secretaria de '- SAO PAULO

Parcerias em Investimentos GOVERNO DO ESTADO



https://fala.sp.gov.br/

