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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de S&o Paulo — Arsesp € uma autarquia de regime especial, criada
pela Lei Complementarn® 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 atribuicdes, no &mbito do Estado de Sao Paulo:

a)

Saneamento Basico: regular e fiscalizar os servigcos 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.

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

Energia Elétrica: por meio de convénio de delegacéo e descentralizacdo, firmado com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - Aneel, fiscalizar as concessionarias de distribuicado e os agentes de geragao que atuam no Estado de Sao
Paulo.

Novos Servigos: o Decreton® 67.882, de 15 de agosto de 2023, alterou o regulamento da Agéncia Reguladora,
integrando novas atribuigcoes (previstas na lei n® 17.293 de 20 de outubro de 2020). Assim, aArsesp passara a regular
e a fiscalizar os todos os servigos publicos que vierem a ser delegados pelo governo do Estado, como parques,
hospitais, residuos solidos entre outros.

Este Relatorio do Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as
manifestagdes registradas pelos usuarios dos servigos regulados nos canais de atendimento do SAU-Arsesp, com o intuito
de sinalizar aspectos a serem aprimorados na prestacao dos servigos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifestacoes referentes aos servigos publicos
regulados pela Agéncia, além de prestar orientagdes e informagodes sobre a legislagao, como, por exemplo, os direitos e
deveres dos consumidores e das concessionarias. Os prazos e procedimentos referentes ao SAU-ARSESP estao
estabelecidos na Deliberagdo ARSESP n® 947, de 27 de dezembro de 2019.
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oSl Dados agregados do Setor Setembro/2024
estado de Séo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagoes e Reclamag6es (12 meses)
; a1 g
Més informacdes : reclamacdes : varlagao :ias; Outros? Total 4.929
: : reclamagdes : :
: : 4.302 4.286

4.132 4.079

abr-24 4.079 368 ¢ 18,33% 121 4.568
mai-24 | 2.649 = 414  12,50% = 145 = 3.208 2741 ) 557
................................................................................ ettt teeseieeceeaseieaete At et eteeataanattaeteesaaeatteatatnattattaratnatan . 2‘400 2.49
jun-24 | 3.162 452 9,18% 95 3.709 2.327
jul-24 4302 © 575 © 27,21% . 162 - 5.039 ——Informagdes —s— Reclamagdes
ago-24 4.929 700 21,74% 240 5.869 ¢+ —*
................................................................................................................................................................ .—/‘\-———.-\.’_-7 700
set-24 4.286 653 -6,71% 213 5.152 TW%WWWSz 575 . 653 .
N e . S Y R S Y S A A S 4
Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP N S & @“ & P X & .\é‘ N 5 &

947/19, art. 22, XI.

Reclamag6es por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informag6es mais solicitadas no més
servigos no més .
N % Faturamento | \344 L 21,6% Débito | 950 22,2%
SABESP 649 Descontinuid. No Abastec. | 221 185% Fatura | 501 11,7%
.................................................................... o
SAEG 3 Cobranca [IZ9NI 12,1% Cadastro | 354 83%
.................................................................... ’ Faturamento | 327 7.6%
Igarapava 1 Ligagdode Agua | 50 | 7,7% .
.................................................................... Cavalete | 305  7,1%
Saneaqua o Religagdo de dgua | 31 4,7% i
.......... ’ DESCOntinUid. No AbaStec. 251 5’9%
Aguas Piquete o 4 7
.................................................................... Vaz. Ext. de dgua |1291 4,4% Obstr./ Refl. de esgoto | 225 5,2%
................... SAAE 0 Cadastro /27 4,1% Religacdo de dgua | 218 5,1%
......... BRK Ambiental o 00% Obstr./ Refl. de esgoto |27 4,1% Vaz. Ext. de dgua | 179 4,2%
Aguas de Cabralia 0 -
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Municipio Reclamagodes
........................ SdoPaulo | 304
... Guarui 43
..................... PraiaGrande | 38
............ SdoJosé dosCampos | 15
.......SantoAndre | 14
oo GOsasco 13
.......................... Bertioga |\ 13
... Barweri 4 12
........................ Guarulhos | 12
...................... Carapicuba | 11
........ SdoBernardodoCampo| 11
... . bDiadema | 9 .
............................. Maua |\ 7
..................... Embu-Guagu |\ 7
.......................... Taubaté |\ 7 .
...SantanadeParnaiba | 6 .
...................... SdoVicente | 6
........................... ltapeva | 6
................... Caraguatatuba | 5
................. TabododasSerra | 5
.................... SdoSepastidso | 5
......................... ltanhaém |\ 5 .
............................ Santos | 5
............... Pindamonhangaba | 4

Embu das Artes 4

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes
...................... Hortolandia | 4
............. ltapecericadaSerra | 4
........................ Mongagua | 4
... Itaguaquecetuba | 4
............................ ltapevi |\ 4
...................... Santalsabel | 3
.......................... Ubatuba | 3
................... Guaratingueta | 3
.. Cotia 3
.................... Fernanddpolis | 3
.......................... Cubatéso |\ 2
............................ Franca | 2
o Tatai 2
.................... llha Comprida | 2
....................... Guararema | 2
.......................... Cajamar |\ 2
........................... Suzano |\ 2
.................... Ribeirdo Pires | 2
................ BragancaPaulista | 2
........................... Jandira 2
.................. VarzeaPaulista | 2
........................ Jaborandi |\ 1
.................... CapdoBonito | 1
...................... SdoManuel | 1

Paranapanema 1

Dados agregados do Setor Setembro/2024

Municipio Reclamagoes
................. BarradoChapéu | 1
........................... Peruibe | 1
................. FrancodaRocha | 1
............................... Buri Yo
......................... Cagapava | 1
........................... Piracaia | 1
............................. Avaré | 1o
............................. Arwig L
........... Ferraz de Vasconcelos | 1
......................... lgarapava | 1
................ FranciscoMorato | 1
........................... Areava | 1
.............................. lperé o\l
............................ lguape | 1
............................ lorena |\ 1
............. Rio GrandedaSerra | 1
............... CachoeiraPaulista | 1
sz Rosana 41
....................... Guzolandia | 1
................ Saltode Pirapora | 1
....................... MonteMor | 1
..................... SantaBranca | 1
S 1 <=L L« FE RN S
.......... PiraporadoBomJesus | 1
Populina 1
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oSl Dados agregados do Setor Setembro/2024
estado 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" 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.

% reclamagbes com reclamacgdes a cada

% de reclamagodes devolvidas % reclamagodes procedentes

resposta fora do prazo 10 mil economias’

Sabesp 12,8% ... learapava 1 08 .

.............. saneaqua o,o% e 05y
oncambinta | oo s | om

Aguas de Cabralia 0,0% Saneaqua 0,00
| AguasPiuete | 00% | AguasdeCabralia |  00% | BRK Ambiental | 0,00
LG | oo%  AgussdeCabrdlia | 000

................... SAAE 00% Aguas Piquete 0,00
.............. garapava | 00% s | 000
Setor agregado 21,1..% Setor agregado 12,7% Setor agregado 206% Setoragregado .................. 0,49 ...........

' Base de economias de setembro de 2023
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preiiiichosnb Il Dados por prestador de servigos Setembro/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
: : : : inf B Recl . 4,784
n . - - variagﬁo1 das —+—InTormacgoes —&— RecClamacgoes
Més informagdes reclamagdes reclamacdes Outros? Total 4.049 3.990 4.164 4,158
abr-24 3.990 367 © 18,39% 118 4.475
mai-24 | 2560 = 409 . 11,44% 144  3.113 259 2455 5303 5753 240
jun-24 3.086 452 10,51% 95 3.633
jul-24 4.164 567 25,44% 149 4.880
ago-24 4784 693 © 22,22% ¢ 236 | 5.713 o o e ———
..................................................... .k —_— ~— - 693 649
set-24 4,158 649 '6,35% 208 5.015 mﬂwﬂ_ﬁi—ﬁﬂ'—'—\
' ' ' ' b 7 b > w7 s ) S o > A
- x . - . ) x : : : : : . : v ‘ N ‘ :
Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP o& (\04 be,’\' ‘Q’Q \04 &q} '2}°l\ & -\\>° N ’b%o é’}
947/19, art. 22, X.
Municipios com mais Reclamag6es mais frequentes no més Informag6es mais solicitadas no més
reclamagdes no més .
Quantidade Faturamento 21,7% Débito | 921 22,2%
S3o Paulo 304 o T
Descontinuid. No Abastec. 18,6% Fatura | 490 11,8%

Cobranga Cadastro | 352 8,5%

Ligacdo de Agua Faturamento | 322 7,7%
Religacdo de agua Cavalete | 288 6,9%
Vaz. Ext. de dgua Descontinuid. No Abastec. | 242 5,8%

Cadastro Religagdo de dgua | 210 5,1%

Obstr./ Refl. de esgoto Obstr./ Refl. de esgoto | 208 5,0%
Carapicuiba 11 )
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\

(Q;) 32'?%%%2‘%%3:@;5’%2 Dados por prestador de servigos Setembro/2024
SABESP

Evolu¢ao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)
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2 | | ||

0 AR (AR ot il Mt Il ikt

0 (LT || T e LT T (| (] [T || e | Qe ||
Desact;)::gu'd Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugo/
Faturamento . g’g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua 4oua agua esaoto
o} g g

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
jul/24 131 85 22 15 48 62 24 29 13 16
ago/24 157 93 44 22 39 67 32 31 16 19

set/24 141 121 50 21 28 77 31 27 27 21
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\ Ein el Dados por prestador de servigos Setembro/2024
7 estado de Sdo Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

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

Nenhuma informacgao

abr/24 ) . registrada no més
: ; ; Nenhuma manifestagao

registrada no ultimos 12
meses

Nenhuma reclamagao
registrada no més

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

art. 29, XI.
Saneaqua (Mairinque)
Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagoes e Reclamagoes
(12 meses)
Més '”fg;":ag 'ecéae:‘ag . outros? :  Total 3 ——Informagdes Nenhuma informagao
f : —=— Reclamacdes registrada no més

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, YW oW  a a aax ax a>
art. 22, XI. S & &SN
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\ FvsMOoswball Dados por prestador de servigos Setembro/2024
7 estado de S&o Paulo
Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

ManifestagGes por tipo (6 meses)
Més inf?rmag reclama; Outros? Total

oes oes Nenhuma informagao
abr/24 0 0 0 0 registrada no més
mai/24 0 0 0 0 Nef\huma mar’\iffestagﬁo
jun/24 0 0 0 0 registrada no ultimos 12

meses
jul/24 0 0 0 0
ago/24 0 0 0 0 Nenhuma reclamagao
set/24 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 22, XI.
Aguas Piquete (Piquete)
Manifestag¢oes por tipo (6 meses) Evolugdao mensal de Informagdes e Reclamagdes Informag6es no més
(12 meses)
. inf I '
Més n grer:ag reCGZTag Outros Total —_— Informagées

abr/24 5 0 0 5 —=— Reclamag@es Obstr./ Refl. de esgoto | 1 100,0%
mai/24 4 0 0 4
jun/24 1 0 0 1 i
jul/24 1 0 0 1
ago/24 2 1 0 3 Nenhuma reclamagao
set/24 1 0 0 1 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,

D A A 3 3 3 ™ ™ ™ ™

VNV VY OV Y VERCERY '\/ YV

art. 22, XI. A A AV QY N a\\ A Q \ \ \
S TIPS



\a I'SGSp Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Saneamento Basico
\ el Dados por prestador de servicos Setembro/2024
7 estado de S&o Paulo

SAEG (Guaratinguetad)

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugdao mensal de Informag6es e Reclamagdes Principais Informag6es no més
. informac reclamag , (12 meses) ——InformagGes Obstr./ Refl. de esgoto | 15 17,6%
Més . N Outros Total .-
oes oes —=— Reclamac&es Débito | 15 17,6%
abr/24 55 1 3 59 Cavalete | 15 17,6%
mai/24 | 48 3 1 52 Fatura 2 8.2%
jun/24 52 0 52 Vaz. Ext. de dgua | 7 8,2%
jul/24 70 4 12 86 Reclamagdes no més
ago/24 80 3 3 86 ]

g 3 Vaz. Externo de Agua 33,3%
set/24 85 3 4 92 3% ——_— Cobranca 33,3%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, \r{}) \rzf: \r{}) \q} \]r{?‘ %P‘ \%'9‘ '\q/b‘ \0‘ \qP‘ \q?‘ \q?* Medidor 33.3%
art. 22, XI. O I I AP N it

SAAE (Aparecida)
Manifestacdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Principais Informagdes no més
(09 meses) Inf n ]
Mas infc:rmag reclamag Outros? Total nformagoes Faturamento | 1 33,3%
oes oes —=— Reclamacdes .
abr/24 0 0 0 0 Débito | 1 33,3%
mal/24 0 0 0 0 Descontinuid. No Abastec. 1 33,3%
jun/24 0 0 0 0 _
jul/24 0 0 0 0
ago/24 1 1 0 2
Nenhuma reclamagao
set/24 | 3 0 1 4 O o , 0 o O o 1 3 iy N
——a——18 Q: : Q: P g..—.=;— ;;_. registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, ™ Q( ,@ O i~
art. 22, X. & ;@4\ 63:\\ ,;:‘\ @é’\\ .\00@' \o\\ Qgg\ PN

Prestadora de servigos regulada pela Arsesp a partir de janeiro de 2024
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\

(Q;) ool Dados por prestador de servigos Setembro/2024
estado de SGo Paulo
Igarapava Saneamento (Igarapava)

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées Informacgdes no més
(12 meses) —+—Informacdes ]
Més mfgrmag reclamag Outros? Total N Débito | '3 60,0%
oes oes —a— Reclamacgdes
abr/24 _ i _ _ Faturamento | 1 20,0%
mai/24 - - - -
Fatura 1 20,0%

jun/24 0 0 0
jul/24 4 1 0 5
ago/24 13 0 1 14 Nenhuma reclamacgdo
set/24 5 1 0 6 0 4B o registrada no més
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Qy \]q?‘ \@ \':!P‘
art. 22, XI. S N & &

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



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

Hordrio de atendimento (protocolo): 8:30 as 17:30
PABX: (11) 3204-2100
WWw.arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 ‘)
| arsesp

> agéncia reguladora

de servicos publicos do
estado de SGo Paulo

Secretaria de
Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADOQ
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