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

O Relatério do Servico de Atendimento ao Usudrio — SAU-ARSESP apresenta, 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 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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Manifestacoes por tipo (6 anos)

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados agregados do Setor Ano 2021

Evolugao anual de Informagdes e Reclamagdes (6 anos)

: variacio! das ; —=—InformagBes —+— ReclamagGes 67.582
Més informacdes : reclamacdes : §d0° ¢ © OQutros? Total
: 5 reclamacgoes 5 :
2016 32.888 = 4.178 | -2461% . 319 37.385
2017 31.490 3.312 -20,73% 1.288 36.090
2018 43,785 2.681 -19,05% 2.129 48.595
2019 56.589 2.995 11,71% 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 ' ' ' ' ' !
| | & & & < s g

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

947/19, art. 22, XI.

Reclamagdes por prestador de

servigos no ano

N %

SABESP

Aguas de Cabralia

6.189  99,3%

Reclamag6es mais frequentes no ano

Faturamento

1639  263%
Descontinuidade no...| 644 | 10,3%

Ligagdo de agua | 458 7,3%
Cavalete | 452 7,2%
Vazamento externo de agua | 330 5,3%
Cobranga | 3205,1%
Religagdo de agua | 2684,2%
Obstrugdo/ refluxo de esgoto | 2644,2%

Informag6es mais solicitadas no ano

Atendimento da...

Débito
Fatura/ conta
Faturamento
Cavalete

Cadastro

Vazamento externo de...

Descontinuidade no...

10.642
7.326
6.316

22,2%
15,3%

13,2%

4.584 9,6%

2.997 6,2%

2.964 6,2%

2.17%4,5%

2.10%.4%
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ekl Dados agregados do Setor Ano 2021
estodo de Séo Paulo

Municipios com reclamagdes no ano

Municipio Quant. Municipio Quant. Municipio Quant.
Sdo Paulo 2.873 Francisco Morato 31 Lorena 10

w

Cabrelva

Mongagua 33
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Municipio

Campos do Jordao

Porangaba

[EnY

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

ekl Dados agregados do Setor Ano 2021
estado de SGo Paulo

Municipios com reclamagdes no ano (continuagao)

Municipio

Quant. Municipio Quant.

Sao Manuel

Itaberd

1 Torre de Pedra 1

[y
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Mol Dados por prestador de servigos Ano 2021
estado de SGo Paulo

SABESP
Manifestagoes por tipo (6 anos) Evolugado anual de Informacgdes e Reclamagodes (6 anos)
: | ariaciot das | 66.328
Més informacdes reclamagdes :Z;Z?;@gg:; Outros? Total —s— Informagdes —+— Reclamacdes 57.510
47.329
........ 2016 | 32933 4181  -2467% 37114 e
2017 | 32.512 @ 3.321  -20,57% ~ 35.833 32.933 32,512

2021 | 47.329  6.189  103,59% @ 4.725 = 58.243

0'{0 0<’\ 0'$, 0\9 0’\’0 0’{}
'Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP v v v v v v
947/19, art. 22, XI.
Municipios com mais ReclamagOes mais frequentes no ano Informag6es mais solicitadas no ano
reclamagdes no ano -
Quantidade Faturamento 26,3% Atendimento da..._ 10.492 22,2%
..................... SdoPaulo | 2.873 Descontinuidade no... Débito | 7.262 15,3%
Guarulhos 356 7
........................................................................................ N , .
........................ Osasco | 230 Hgagao de agua Fatura/ conta 4 6.229 13,2%
..... Sdo Bernardo do Campo | 197 Cavalete Faturamento | 4.538  9,6%
Santo André 190 v to ext de 4 Cavalete | 2.958 6,2%
........................................................................................ azamento externo de 4eua v ) ,
............... EmbudasArtes | 149 ’ i :
......... Sdo José dos Campos | 128 Cobranga Cadastro | 2.930 6,2%
................... Caraplculba 115 Rellgacao de a'gua Vazamento externo de a'gua 2.147415%
.......... ltapecericada Serra | 96 1
Praia Grande 91 Obstrugdo/ refluxo de esgoto Descontinuidade no...| 2.057,3%
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\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Ano 2021
estado de SGo Paulo
SABESP

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

400

350

300

250

200

150

2 il I‘|

o |||I III I|||I|II|||| ST [ 7] | | 4 [ [N [ | [ T Mem—"-

Faturamento Descon:(:u'dade Ligacdo de dgua Cavalete Vazamen'fo Cobranga Religiagéo de Obstrugdo/
bastecimento externo de agua agua refluxo de esgoto

jan/21 67 49 14 6 10 10 8 21
fev/21 88 76 20 13 12 14 13 14
mar/21 74 93 9 23 8 13 11 24
abr/21 103 52 34 26 27 26 4 15
mai/21 134 44 32 43 36 14 14 25
jun/21 173 30 49 65 61 23 34 21
jul/21 96 41 44 55 31 25 29 16
ago/21 92 44 54 33 23 28 17 20
set/21 74 31 34 33 19 18 27 19
out/21 153 32 49 27 26 34 30 21
nov/21 355 69 60 67 27 66 42 35

dez/21 219 69 54 60 23 47 16 33
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Dados por prestador de servigos

Ano 2021

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 anos)

informag @ reclamag :

~ : - Outros? i  Total
Bes i Bes :

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

Evolugdo anual de InformagGes e Reclamagoes
(6 anos) 133

——InformacgGes
—a— Reclamagdes

Principais Informag6es no ano

Fatura/conta | 16 23,9%
Faturamento 14 20,9%
Débito 13 19,4%

Atendimento da...| 5 7,5%
Religacdo de dgua | 3 4,5%

Reclamagdes no ano
Faturamento 66,7%

Qualidade da dgua

Vazamento externo de...

Saneaqua (Mairinque)

Manifestagoes por tipo (6 anos)

Més infc:rma(; reclama(; Outros? Total
oes oes :
2016 ) ¥ 4.
...... 20017 | 27 A
...... 2018 .33 i Bnin B
...... 2019 |\ 33 % o .%2
...... 2020 | 41 33 0 12 0 8
2021 16 15 4 35

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

Evolucao anual de Informagdes e Reclamagoes

(6 anos) a1

—+—Informacgdes

35

—sa—Reclamacdes 33

27

Principais Informag6es no ano

Religacdo de dgua | 4 25,0%
Descontinuidade no...| 3 18,8%
Atendimento da...| 2 12,5%
Fatura/ conta | 2 12,5%
Medidor | 1 6,3%

Reclamagdo no ano

Descontinuidade no... 46,7%
Faturamento 33,3%
Ligacdo de agua
Cadastro

Cobranca
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Manifestacoes por tipo

Més inf?rmag reclamag Outros? Total
des des
2020 0 0 0 0
2021 0 0 0 0

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 292, XI.

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Nenhuma manifestacao
registrada no periodo

Aguas Piquete (Piquete)

Aguas de Cabradlia (Cabralia Paulista) Atendimento do SAU-ARSESP iniciado em 2020

Atendimento do SAU-ARSESP iniciado em 2020

Dados por prestador de servigos Ano 2021

ManifestagGes por tipo

Més infc:rmag reclama; Outros? Total
des des
2020 0 0 0 0
2021 4 1 0 5

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

Evolucao anual de Informagdes e Reclamagoes
(2 anos)

4

——Informacgses
—a— Reclamagdes

Informagdes no ano

Vazamento externo de...| 2
Atendimento da...| 1 25,0%

Descontinuidade no...| 1 25,0%

Reclamag6es no ano

Ligacdo de esgoto _ 100,0%

50,0%
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" l et Dados por prestador de servigos Ano 2021
" estado de Sdo Paulo

Atendimento do SAU-ARSESP iniciado em 2021

Manifestacoes por tipo

informag @ reclamag :

Més ~ : -
des : des

Outros? i  Total

2021 | 197 21 . 12 230

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

SAEG (Guaratinguetad)

Principais Reclamagdes no ano

Descontinuidade no... 33,3%

Ligacdo de agua 19,0%
Corte/ suspensdo do...
Qualidade da 4gua
Medidor

Vazamento externo de...

Principais Informag0es no ano

Atendimento da...| 40 20,3%
Descontinuidade no...| 31 15,7%
Fatura/conta | 21 10,7%

Obstrugdo/ refluxo de...| 20 10,2%
Débito | 16  8,1%

Cavalete | 14 7,1%

Faturamento | 10 5,1%



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 - 42 Andar

CEP 05411-902

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

PABX: (11) 3204-2100

WWWw.arsesp.sp.gov.br
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