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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, 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 delegacdo 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 prestacdo 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 concessiondrias. Os prazos e
procedimentos referentes ao SAU-ARSESP estdo estabelecidos na Deliberagao
ARSESP n2 947, de 27 de dezembro de 2019.



a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico
ekl Dados agregados do Setor Ano 2022
estado de SGo Paulo

Evolucgao anual de Informagdes e Reclamagodes (5 anos)

Manifestacoes por tipo (5 anos)
. . . —a— InformagGes —=— Reclamagses 67.582
variagdo’ das

Ano informagdes : reclamacdes : .°¢ Outros? : Total
: : reclamagdes : :

........ 2020 | 67382 3091 | 32% 2776 73448 6.235 6.729

2021 47992  6.235  101,71% 4757 : 58.984 J )
..................................................... 2.681 2.995 3.091
2022 32984 © 6.729  7,92%  6.025 = 45738 ' N ' o ' N ' N ' " '
................................................................................................................................................................ & & S S S
"Variagdo com relagdo ao més anterior;
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por prestador de Reclamagdes mais frequentes no ano Informagdes mais solicitadas no ano
servi¢os no ano i
Faturamento | 1241 184% Débito | 6260 19,0%
N % .
Cobranca [[790 1 11,7% Fatura/Conta | 4688 14,2%
Sabesp 6.672 : 99,2% T
-------------------------------------------------------------------- Descontinuid. No Abastec. | 732  10,9% Faturamento | 2647 8,0%
Saeg 38 : 0,6% 7
.................................................................... Cavalete | 431 @ 6,4% Cavalete 2568 7,8%
.............. Saneaqua Ligagdo de Agua | 428 = 6,4% Cadastro | 2562 7,8%
Aguas Piquete Cadastro | 393  5,8% Descontinuid. no Abastec. | 2116 6,4%
BRK Ambiental Religacdo de Agua 326 4,8% Vazamento ext. de dgua 1961 5,9%
Aguas de Cabralia Vazamento ext. de dgua | 318 4,7% Atend. da Concessiondria | 1791 5,4%




\a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico
‘ oIl Dados agregados do Setor Ano 2022
estodo de Séo Paulo

Reclamagoes a cada 10 mil economias de agua por prestadores de servigos em 2022

Quantidade de economias de Reclamagdes a cada

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

Aguas Piquete 5.227 7 13,39
Saeg 50.364 38 7,55
Sabesp 12.844.709 6.672 5,19
Saneaqua 18.969 8 4,22
BRK Ambiental 10.097 4 3,96
Aguas de Cabralia 1.582 0 0,00
Setor agregado 12.930.948 6.729 5,20

" Economia: imdvel ou subdivisdo de imdvel, com numeracdo prépria, caracterizada como unidade auténoma de consumo, de qualquer categoria, atendida por ramal préprio ou
compartilhado com outras economias (conforme inciso XX, art.22 da Deliberacdo ARSESP n® 106/09). Més Base: dezembro de 2022.
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

Dados agregados do Setor Ano 2022

Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da Arsesp por Prestador de Servicos em 2022

% de reclamagdes com
resposta fora do prazo'

% de reclamagodes devolvidas?

% de reclamacgdes procedentes?®

% de reclamagoes

e, commepeaon e wdae o metds e redmates
do prazo

Saneaqua 37,5% Sabesp 26,9% Sabesp 77,5%
Sabesp 15,6% Saneaqua 25,0% Saneaqua 75,0%
BRK Ambiental 0,0% BRK Ambiental 25,0% Saeg 73,7%
Aguas de Cabrilia 0,0% Aguas de Cabralia 0,0% Aguas Piquete 57,1%
Aguas Piquete 0,0% Aguas Piquete 0,0% BRK Ambiental 50,0%
Saeg 0,0% Saeg 0,0% Aguas de Cabralia 0,0%
Setor agregado 15,5% Setor agregado 26,7% Setor agregado 77,4%

' Reclamacdo cuja resposta da Ouvidoria foi enviada
fora do prazo regulado, sem solicitacio de prazo
adicional ou justificativa.

2 Reclamacdo que o SAU-Arsesp devolveu a Ouvidoria
da empresa, apds o envio da resposta inicial, para
complementacao de esclarecimentos e providéncias.

3 Reclamacdo na qual, apds andlise do SAU-Arsesp,
verificou-se haver fundamento a luz da legislagdo.



a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico
ekl Dados agregados do Setor Ano 2022
estado de SGo Paulo

Reclamagdes por municipios durante o ano de 2022

Municipio Quant. Municipio Quant. Municipio Quant.

Sdo Paulo 3.474 Mongagua 38 Guararema 9
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Municipio Quant
.............................. MonteMor | 5
......................... SantaGertrudes | 4
.................................... lbigna | 4
. Biritiba-Mirim | 4
................................... ltapeva | 4
i Assis 3
....................... Cachoeira Paulista | 3
...................... Presidente Epitaco | 3
.................................. Mococa | 3
.............................. Pederneiras | 3
..................................... Apiai 1 2
.............................. Pirapozinho | 2
.................................. llhabela | 2
................................. Miracatu | 2
... Camas 2
.......................... Nazaré Paulista | 2
. SéoMiguelArcanjo | - 2
.......................... Paranapanema | 2
..................................... Piray | 2
........................... Pariquera-Agu | 2
. CamposdoJorddo | - 2
..................................... Aguai | 2
e Avare 2
... Pedregubho | 2
Sao Lourengo da Serra 2

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

ekl Dados agregados do Setor Ano 2022
estodo de Séo Paulo

Municipios com reclamagdes no ano (continuagao)

Municipio Quant.
Pedro de Toledo 2

Municipio

Duartina




‘ a rsesp Relatdrio do Servigo de Atendimento ao Usudrio — Saneamento Basico

N Ryt Dados agregados do Setor Ano 2022
" estado de Sao Paulo

Municipios com reclamagdes no ano (continuagao)

Municipio Quant.
................................. Riolandia | 1
................................. Eldorado | 1
.................................. Riversul | 1
................................... Tapirai | 1
................................... Roseira | 1
..................................... lpero | 1
........................ Saltode Pirapora | 1
....................... TeodoroSampaio | 1
.................................... Guarei | 1
......................... Maraba Paulista | 1
...................... AparecidaD'Oeste | 1
................................. Aluminio | 1
. RibeiraoBranco | - 1
......................... Ribeirdo Grande | 1
............................... PedraBela | 1



\arsesp

agéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

Dados por prestador de servigos Ano 2022

Manifestagoes por tipo (5 anos)

Més informa(;(’ieséreclama;éeséiiﬁﬁié‘ji Outros? Total
........ 2018 | 45338 2743 - 2100 50181
........ 2019 | 57510 3055  11,37% 1018 61583

2020 66.328 | 3.040 J—O,49%t 2.755 |
........ 2021473296189103'59%4725
02 | 32100 6672 780% 5926 44698

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

—a— InformacGes

Evolugao anual de Informagdes e Reclamagoes (5 anos)
66.328

——Reclamacgdes
57.510

45.338
32.100
6.189 6.672
2.743 3.055 3.040
s s S & s

Municipios com mais

reclamagdes no ano

Quantidade
... SdoPaulo | 3.474
........................ Guarulhos | 373
... SantoAndré | 243
...................... Carapicuiba | 196
... Osasco | 174
............ Sdo José dos Campos | 155
........ Sdo Bernardo do Campo| 138
..................... PraiaGrande | 137
... Barueri | 128

Embu das Artes 116

Reclamag6es mais frequentes no ano

Faturamento

Cobranga

Descontinuid. No Abastec.
Cavalete

Ligacdo de Agua

Cadastro

Religacdo de Agua

Vazamento externo de dgua

Informagdes mais solicitadas no ano

18,5% Débito | 6163 19,2%
Fatura/Conta | 4589 14,3%
Faturamento | 2598 8,1%
Cadastro | 2539 7,9%
Cavalete | 2511 7,8%
Descontinuid. De Abastec. | 2057 6,4%
Vazamento externo de dgua | 1880 5,9%

Atend. Da Concessionaria

1732 5,4%
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Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (5 anos)
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Dados por prestador de servigos

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

Faturamento

404

450

720
1.628
1.236

Descontinuida
de no
abasteciment
o

464
570
595
630
720

Ligagdo de
agua

124
112
142
453
424

Cavalete

117
128
132
451
430

Vazamento
externo de
agua
117
121
107
303
318

Cobranga

189
166
160
318
784

Religagdo de
agua

117
139
120
245
325

Obstrugdo/
refluxo de
esgoto

207
239
217
264
274

Ano 2022

Cadastro Obras
65 117
53 183
61 125
250 218
389 234



4 a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico
\ Rsnan i dll Dados por prestador de servicos Ano 2022
7 estado de S&o Paulo

BRK Ambiental

Manifestacdes por tipo (5 anos) Evolucdo anual de Informagdes e Reclamagdes (5 anos)

. ) L . ivariagdo'das:
Més informagodes : reclamagoes : N
: : reclamagdes :

Outros? Total ——Informacgdes
: —=s— Reclamacdes

69

48
34
9
r T 5 T T T A 1
g o ) N o
"Variagdo com relagdo ao més anterior; ’\9\’ '19\’ ’»@/ ’1«& ’\«&
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
L . Reclamagdes no ano Principas Informagdes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano ]
Fatura/Conta | 9 26,5%
Faturamento 50,0% o]
| Quantidade Débito | 9 26,5%
Santa Gertrudes ‘ 4 7 Descontinuid. no Abastec. | § 14,7%
Cobranca Atend. Da Concessionaria | 3 8,8%
Obstrucdo/ Refluxo de...| 2 5,9%
Vazamento ext. de esgoto | 2 5,9%
Corte/Susp. de Fornecimento 25,0% . |
Vazamento ext. dedgua | 1 2,9%

Deslig. a pedido do consum. | 1 2,9%



ool Dados por prestador de servigos Ano 2022

estado de Sdo Paulo

&a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

BRK Ambiental

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

16
14
12
10
8
6
4
:
0 = | | - |
Descontinuida L Vazamento L Obstrugdo/ Corte/Suspen
Faturamento de rTO ngejgao de Cavalete externo de Cobranca Rellg’agao de refluxo de Cadastro sdo de
abasteciment agua , agua .
o agua esgoto Fornecimento
2018 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2019 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2020 14 0 0 0 0 1 0 0 0 0
2021 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2022 2 0 0 0 0 1 0 0 0 1



: a rsesp Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico

y e’ dll Dados por prestador de servigos £no 2022
7 estado de S@o Paulo

Saneaqua
Manifestagoes por tipo (5 anos) . . .
: : : Evolug¢ao anual de Informagdes e Reclamagodes (5 anos)
: iac30! :
Més informacdes : reclamacdes : varlagao flas; Outros? |  Total
: : reclamagdes : :
: : 33 —s—Informacgdes
2018 35 8 - 8 . 51 —=— Reclamagdes
2019 33 ; 9 ©12,50% ; 47
..................................................... 35
: 266,67% - —
: 8
% o o N 9%
"Variagdo com relagdo ao més anterior; '\9\’ '\9\’ '\,& ’L& ’\9’\’
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
L . Reclamagdes no ano Informacdes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano ]
Cadastro 37,5% Descontinuid. no Abastec. | 8 38,1%
| Quantidade Débito | 5 23,8%
. Descontinuid. No Abastec. T
Mairinque 8 Religagdo de Agua | 3 14,3%

Obstrucdo/ Refluxo de esgoto Faturamento | 2 9,5%

Obras Ligacdo de Agua | 1 4,8%

Atend. Da Concessionaria 1 4,8%

Ligacdo de esgoto

Fatura/Conta | 1 4,8%




ool Dados por prestador de servigos Ano 2022

estado de Sdo Paulo

&a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

Saneaqua

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

5

Descontinuida

de no Ligacdo de Vazamento Ligacdo de Obstrugao/
Faturamento . & ,g Cavalete externo de Cobranga gac refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua . Esgoto
o agua esgoto
2018 0 5 0 0 0 0 1 0 0 1
2019 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0
2020 2 28 0 0 0 1 0 0 0 0
2021 7 7 0 0 0 1 0 0 0 0
2022 0 2 0 0 0 0 1 1 3 1
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

DRIl Dados por prestador de servigos Ano 2022
7 estado de S&o Paulo
Aguas de Cabralia
Manifestaces por tipo (5 anos) Evolug¢ao anual de Informagdes e Reclamagoes
: : A (5 anos)
; ' Jariacio! das
Més informagdes : reclamacées  varlagdo flasi Outros? Total 2
: : reclamacdes :
2018* - - - - -
O ST ST U OO ST T OO U OO T T PSSP OO TUU TPt SOUUPOUOPTUPUUTRPROO —s— Informagdes
........ 2019 L O i OO —=— Reclamagdes
2020 0 0
2021 0 0
................................................................................................................................................................ o O o o 0
2022 2 0 . - - = = . . .
................................................................................................................................................................ by by y . y
'Variagdo com relagdo ao més anterior; ’\9\/ ’\9\' "1«6» ’1«& ’\9’\/
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
L. . Informagdes no Ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano
| Quantidade
Cabralia Paulista ‘ 0 Nenhuma reclamagéo Atend. Da Concessionaria | 1 50,0%
........................................................................................ registrada no ano
Arsesp 1 50,0%

* A Arsesp nao atuava na regulagao do municipio conveniado durante este ano.




: a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

DRIl Dados por prestador de servigos Ano 2022
estado de SGo Paulo
Aguas Piquete

Manifestagdes por tipo (5 anos) Evolugdo anual de Informacges e Reclamagdes
: : : : (5 anos) 17
: Cariaesal : :
Més informacdes : reclamacdes : varlagdo Elas; Outros® Total
: : reclamagdes : :
: : —s—Informacdes
....... Z A R S NN S S —=—Reclamagdes
2019* - : - :
2020 0 0
2021 4 1
2022 17 7 0 ?
g ~
"Variagdo com relagdo ao més anterior; D D
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
L. . Reclamagdes no Ano Principais Informagdes no Ano
Municipio Correspondente as
reclamag6es do ano B 7
Descontinuid. De Abastec. 42,9% Obstrugdo/ Refluxo de esgoto i 3 17,6%
| Quantidade Cobranca | 3 17,6%
Fatura/Conta Atend. Da C o] .
Piquete ‘ 7 tend. Da Concessionaria | 2 11,8%
........................................................................................ Outros Ligacio de Agua | 2 1 8%
Legislacao/Contratos | 1 5,9%
Cobranca .
Débito | 1 5,9%
Corte/Susp. De Fornecimento Faturamento 1 5,9%
Cadastro | 1 5,9%

* A Arsesp nao atuava na regulagao do municipio conveniado durante estes anos.



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

32?25.'5’42%3:.225&2 Dados por prestador de servigos Ano 2022
estado de SGo Paulo
Aguas Piquete

3,5

2,5

1,5

0,5

2020
2021
2022

Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (3 anos)

Descontinuida Obstrugdo/  Corte/Suspen

Faturamento de ne nga]gao de Cobranga  Fatura/Conta  Cobranga Rellfg:agao de refluxo de sdo de Ligacao de
abasteciment agua agua . esgoto
o esgoto Fornecimento
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
0 3 0 1 1 1 0 0 1 0



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

Mol Dados por prestador de servigos Ano 2022

¥ estado de Sdo Paulo

Saeg
Manifestagdes por tipo (5 anos) Evolug¢ao anual de Informagdes e Reclamagées
A A A (5 anos)
: iac30! :
Més informacdes : reclamacdes : varlagao Elas; Outros? |  Total —s—Informacgdes >87
: : reclamagdes : :
i i —a— Reclamagoes
38
197
21
0 G 0
- ‘
% ) o N 9%
'Variagdo com relagdo ao més anterior; ’19\/ ’\9\' ’\«& ’l«& ’\9’\’
2 Qutros tipos de manifestacdes, conforme Del. ARSESP 947/19, art. 22, XI.
. . Principais Reclamagdes no Ano Principais Informagdes no ano
Municipio Correspondente as
reclamagdes do ano Descontinuid. No Abastec. 18,4% 1
Vazamento externo de agua | 75 12,8%
Quantidad Vazamento ext. de esgoto T
uantidade Obstrucdo/ Refluxo de esgoto | 61 10,4%
. . Cobranca i
Guaratingueta ‘ 38 s Fatura/Conta | 61 10,4%
........................................................................................ Lieac A 4
gagdo de Agua Cavalete | 50 8,5%
Faturamento Débito | 50 8,5%
Obras Atend. Da Concessionéria | 40 6,8%
Obstrug./Refluxo de esgoto Descontinuid. No Abastec. | 35 6,0%
Fatura/Conta Vazamento ext. de esgoto | 32 5,5%

* A Arsesp nao atuava na regulagao do municipio conveniado durante estes anos.



ool Dados por prestador de servigos Ano 2022

estado de Sdo Paulo

&a rsesp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario—- Saneamento Basico

Evolug¢ao anual dos assuntos mais reclamados (2 anos)

8

7

6

5

4

3

2 I

1

: ml mm mll = m 0 =
Descontinuida o Vazamento L Obstrucdo/

Faturamento de no nga](;ao de Cavalete externo de Cobranca Rellglagao de refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua 4gua agua esgoto
o
2021 0 7 1 1 1 1 0 0 0 0

2022 3 7 4 1 4 4 1 2 1 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 7717733
arsesp.municipios@arsesp.sp.gov.br

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sdo Paulo —

ARSESP
Rua Cristiano Viana, 428 ~
\arsesp SAO PAULO
Hordrio de atendimento (protocolo): 8:30 as 17:30 o
agéncia reguladora
PABX: (11) 3204-2100 de servicos publicos do GOVERNO DO ESTADO

WWWw.arsesp.sp.gov.br estado de Sdo Paulo



