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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de S3o Paulo — Arsesp é uma autarquia de regime especial, criada pela Lei
Complementar n2 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 atribui¢cdes, no ambito do Estado de Sdo Paulo:

a) Saneamento Bdsico: regular e fiscalizar os servigos 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.

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

c) Energia Elétrica: por meio de convénio de delegacdo e descentralizacdo, firmado com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - Aneel, fiscalizar as concessiondrias de distribuicao e os agentes de gera¢do que atuam no Estado de S3o Paulo.

d) Novos Servicos: o Decreto n® 67.882, de 15 de agosto de 2023, alterou o regulamento da Agéncia Reguladora, integrando
novas atribuicGes (previstas na lei n2 17.293 de 20 de outubro de 2020). Assim, a Arsesp passard a regular e a fiscalizar os
todos os servicos publicos que vierem a ser delegados pelo governo do Estado, como parques, hospitais, residuos sélidos
entre outros.

Este Relatdrio do Servigo de Atendimento ao Usudrio — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as manifestacées
registradas pelos usudrios dos servicos regulados nos canais de atendimento do SAU-Arsesp, com o intuito de sinalizar aspectos
a serem aprimorados na prestacao dos servicos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifesta¢oes referentes aos servicos publicos regulados
pela Agéncia, além de prestar orientagdes 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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oIl Dados agregados do Setor Junho/2024
estado de SGo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
o 4.132
Més informacdes : reclamacdes : varlagao :ias; Outros? Total 4.079
: g reclamacgoes g :
: : : : 3.162
jan-24 2327 ¢ 370 i 13,15% 96 ¢ 2.793 2.582 2.829 2.741
................................................................................ * 2557 2400 249
fev-24 2.490 258 -30,27% | 77  2.825 2327
mar-24 4.132 311 20,54% 114 4.557
abr-24 4.079 368 . 18,33% 121 . 4.568 —s—Informagdes —=— Reclamacdes
mai-24 2.649 414 12,50% 145 3.208
jun-24 3.162 452 9,18% 95 3.709 758
I R S S R S R S S
Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacio, conforme Del. ARSESP 9 fb°<’° ,,)e,‘ o\’»‘ Qo“ 66" -@“ s@“ ((\'b‘ ,p‘ & .\00
947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
servicos no més .
N % Faturamento |90 19,9% Débito | 761 24,1%
SABESP 452 210010% Descontinuid. No Abastec. | 67 | 14,8% Fatura/Conta | 343  10,8%
................................................. : .
SAEG Vaz. Ext. de dgua [ 148 10,6% Faturamento RN 10,2%
................................................. Cadastro | 247 7.8%
Saneaqua Cobranca [ 41 = 9,1% .
............................. ’ Vaz. Ext. de dgua | 225 7.1%
BRK Ambiental Ligagdode Agua [ 30 = 6,6% i
""""" Descontinuid. No Abastec. | 193 6,1%
Aguas Piquete igac3 4 .
................................................. Religacdo de agua - 5,1% Religagdo de 4dgua 166 5,2%
..... AguasdeCabralla Cavalete |22 4,9% Cavalete | 163 5,2%
................... SAAE Cadastro | 17 3,8% Obstr./ Refl. de esgoto | 137 4,3%
Igarapava B
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oIl Dados agregados do Setor Junho/2024
estado de SGo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 252 bvo....Suzano 42 ... Pardinho 41
........ SdoBernardodo Campo| 17 ... Caraguatatuba | 2 ... NazaréPaulista | 1
... Guaru@ 17 ... Itaguaquecetuba | 2 Braganca Paulista | 1
..................... PraiaGrande | 14 o Mtapevi 20 ... Guararema | 1
........................ Guarulhos | 9 o Mupeva 2 ... Peruibe 41
oo Osasco 1 8 FrancodaRocha | 2 NovaCampina | 1
............ SdoJosé dosCampos | 8 w....Mongagua | 2 ... Presidente Prudente | 1
oo SantoAndre | 8 Bertioga | 2 e
...................... SdoVicente | 8 ... EmbudasArtes | 2
... Barueri 4 R Franca | 2 o
............................ Santos |\ 7 ... FranciscoMorato | 2
...................... Carapicuiba | 7 ... Cassiados Coqueiros | 1
......................... ltanhaém |\ 5 _...SdoJododaBoaVista | 1
... SantanadeParnaiba | S Tremembé | T I
............... Pindamonhangaba | 4 o kins
o Cotia ) 4 llha Comprida | N R R,
... . biadema | 4 Piraju | T I
.......................... Taubate |\ 4 .. Indigpora | 1
................. Tabododaserra | 3 . Vargem Grande Paulista| 1
........................... llhabela |\ 3 ... Cubatéio | 1
......................... Cagapava | 3 b Canas o1
........................... Caieiras {3 . ... Hortolandia | 1
............................. Maua | 3 o Mtatiba 1
........................... Jandira 13 . ... SdORoque | 1

Ribeirdo Pires 2 Santa Branca 1
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oIl Dados agregados do Setor Junho/2024
estado de SGo 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.

% reclamag6es com reclamacgdes a cada

% de reclamagodes devolvidas % reclamagodes procedentes

resposta fora do prazo 10 mil economias’

Sabesp 87% . | ... Sabesp | 305% Sabesp | . 035

""""""" saneaqua |  0,0% Saneaqua 0,00
oncamiensl | oo T

Aguas de Cabralia 0,0% Aguas de Cabralia 0,00
""""" AguasPiquete |  00%  AguasPiquete | 000
Losaee | 0o% o osae | ooo% SAEG | 000
................... SME | 00% L SmE | om0
.............. gorapava | 0,0% . erpaa | 000
Setor agregado 15,6% Setor agregado 9,7% Setor agregado 305% Setoragregado .................. 0,35 ...........

1 Base de economias de junho de 2023
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el Dados por prestador de servigos Junho/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestacoes por tipo (6 meses) Evolu¢dao mensal de Informag6es e Reclamagdes (12 meses)

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

- reclamagdes : Outros® . Total ——Informagbes —=—Reclamagdes 4.049 3.990

jan-24 | 2253 © 368 . 1358% . 96 = 2717

..... mar-24 | 4.049 310 - 2062% @ 112 = 4471
...... abr-24 | 3.990 . 367  1839% = 118 4475
mai-24 2.560 409 11,44% 144 3.113

jun-24 | 3.086 - 452 . 1051% @ 95 . 3.633

Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP
947/19, art. 29, XI.

Municipios com mais Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
reclamag¢des no més )
Quantidade Faturamento Débito | 749 24,3%
... SéoPaulo | 252 Descontinuid. No Abastec. Fatura/Conta | 341 11,0%
........ Sdo Bernardo do Campo| 17 T
Guaruja 17 Vaz. Ext. de dgua Faturamento | 318 10,3%
Cobranca Cadastro | 243 7,9%
Ligacdo de agua Vaz. Ext.de dgua | 211 6,8%

S30 José dos Campos 8 Religacdo de dgua Descontinuid. No Abastec. | 183 5,9%
SantoAndre ......................... 8 ........... Cavalete Religagﬁo de égua 161 5,2%
...................... SdoVicente | 8 1

o)
Barueri 3 Cadastro Cavalete ] 159 5,2%




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

\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Junho/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

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

160

140

120

100

80

60

20 I | ‘ | “

o sl Il |

0 QLT O P T LT T ) T P O e e
Descontinuid ~
ade no Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugo/
Faturamento . & ’g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua . agua
o agua esgoto

jul/23 92 47 25 17 32 45 26 14 8 17
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
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\ Jra i dll Dados por prestador de servicos Junho/2024
7 estado de S&o Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

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

Nenhuma informacgao

) . registrada no més
Nenhuma manifestagao

registrada no ultimos 12
meses

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

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

art. 29, XI.
Saneaqua (Mairinque)
Manifestag¢des por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
é é : (12 meses)
5 inf : recl : 2 ~ . ~
Més n grensﬁa(; recazr:ag  Outros Total 7 ——InformacgGes Nenhuma informacgao
: ' —=— Reclamagdes registrada no més
_dan/24
fev/24
_mar/24 3
abr/24 2 2 Nenhuma reclamagdo
mai/24 0\ g 2 registradano més
jun/24 0 .0 0\6 QA@

2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Yo W D a a
e F L EFFTFTETS
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\ rieidll Dados por prestador de servicos Junho/2024
7 estado de S&o Paulo
Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
. (12 meses)
Més mfgrmag reclama; Outros? Total 1 A .
Bes Bes —— Informacdes Nenhuma informagao
jan/24 3 0 0 3 | registrada no més
—a— Reclamagdes
fev/24 | 2 0 0 2 ¢
mar/24 1 0 0 1
abr/24 5 0 0 5
mai/24 4 0 0 4 Nenhuma reclamagao
jun/24 1 o 0 1 0 6 6 6 6 6 6 6 6 6 9 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, I Y I 2 " I.a, I 2 I N I ™ I ™ I (4 I ™ I 3 I ™ I
art. 22, XI. .\Q\\% %0‘9\’” sq,x\'” o&\” \ g;v\’\' &~ ,@4\"’ ((3;\\’L Qp«\m @4,\\” \\\Q\’»
Aguas Piquete (Piquete)
Manifestacdes por tipo (6 meses) Evolucdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Informagdes no més
(12 meses) .
Més informag - reclamac ) o2 Total —— Informacées
oes oes
—a— Reclamacses T
jan/24 3 0 0 3 5 Descontinuid. No Abastec. | 1 100,0%
fev/24 2 0 0 2
mar/24 1 0 0 1 -
abr/24 5 0 0 5
mai/24 4 0 0 4 Nenhuma reclamagio
jun/24 1 0 0 1 - registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, r{/’) q'," q',’? r{,’? r{:’ f{,” q?‘ q?‘ q?‘ qy‘ qy‘ qy‘
o WA A A QY AT QY QY QYA Q
art. 22, XI. \& £ &S (\04 & .\Q,ﬂ\ & & <°’b\ .\00
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Dados por prestador de servigos Junho/2024

SAEG (Guaratinguetd)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
: (12 meses) ——Informacodes
Més mfgrmag reclama; Outros? Total 216 220 ¢
oes oes —=— Reclamacdes
jan/24 51 2 0 53
fev/24 64 1 4 69
mar/24 64 1 0 65
abr/24 55 1 3 59
mai/24 48 3 1 52
jun/24 | 52 0 0 52 6 6 - : ~0
) ) . ' ' '3'3'25'3 '2'1' ';""
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, \z{} \q, \r{}) \r{j) \q, \,{/b \q} \q, \q}‘ \q/ .\wv \q}
art. 22, XI. D R A AP SIS

Principais Informag6es no més

Vaz. Ext. de agua 13 25,0%
Descontinuid. No Abastec. | 7 13,5%
Débito 6 11,5%
Obstr./ Refl. de esgoto | 4 7,7%
Medidor | 4 7,7%

Nenhuma reclamagao
registrada no més

SAAE (Aparecida)

Manifestag6es por tipo (6 meses)
Més informag - reclamac g 4 os2 Total
Bes Bes
jan/24 0 0 0 0
fev/24 0 0 0 0
mar/24 0 0 0 0
abr/24 0 0 0 0
mai/24 0 0 0 0
jun/24 0 0 0 0
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19,

art. 22, XI.
Prestadora de servigos regulada pela Arsesp a partir de janeiro de 2024

Nenhuma manifestagao
registrada no ultimos 06
meses

Nenhuma informacao
registrada no més

Nenhuma reclamacgao
registrada no més
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Junho/2024

Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més

informag
Oes

reclamag
oes

Outros?

Total

jan/24

fev/24

mar/24

abr/24

mai/24

jun/24

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del

art. 29, XI.

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

0

0

0

0

. ARSESP 947/19,

Nenhuma manifestagao
registrada no ultimo més

Nenhuma informacao
registrada no més

Nenhuma reclamacgao
registrada no més



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

> agéncia reguladora

de servicos publicos do
estado de S&o Paulo

Secretaria de
Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO



