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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo (Arsesp), autarquia de regime especial instituida pela Lei
Complementar n° 1.025, de 7 de dezembro de 2007, com regime juridico definido pela Lei Complementar n® 1.413, de 23 de
setembro de 2024, tem por atribuicao:

sregular, controlar e fiscalizar os servicos de distribuicao de gas canalizado de titularidade estadual;

sregular, controlar e fiscalizar os servicos de saneamento basico de titularidade municipal ou compartilhada, de acordo com os
limites da competéncia que lhe for delegada ou atribuida;

sfiscalizar os servicos de geracao, transmissao e distribuicdo de energia elétrica, nos limites da competéncia que lhe for
delegada pela autoridade federal competente; e

sregular, controlar e fiscalizar servicos de qualquer natureza, cuja funcao de fiscalizagao, controle e regulacao lhe seja delegada
pelo Poder Executivo estadual ou por outros entes federativos.

E responsavel, também, pela protecdo dos direitos e interesses dos usudrios dos servicos regulados pela Agéncia (Artigo 11, XX e
XXI, da Lei Complementar n°® 1.413/2024), cabendo-lhe, ainda, receber, registrar, analisar e responder as manifestagoes relativas a
tais servigcos, bem como prestar orientacdes e informacoes sobre a legislagao aplicavel, incluindo direitos e deveres de consumidores
e concessionarias. Esta atividade compete a Ouvidoria da Arsesp e é realizada pelo seu Servico de Atendimento ao
Usuario (SAU-Arsesp), de acordo com os procedimentos estabelecidos pela Deliberacao Arsesp n° 947, de 27 de dezembro de
2019.

Este relatério apresenta, de maneira consolidada, as manifestacdes registradas pelos usuarios dos servicos regulados, por meio dos
diferentes canais de atendimento disponibilizados pela Agéncia.

A analise dessas manifestacdes permite identificar oportunidades de aprimoramento na prestacdo dos servicos publicos e reforca o
compromisso da Arsesp com a transparéncia e a melhoria continua dos servicos por ela regulados.
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agéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de Sdo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses)

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados agregados do Setor Agosto/2026

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

; . 8.300 ——Informagdes —=— Reclamagdes
Més informacdes : reclamacdes : variagao' :ias; Outros? Total
: 5 reclamacgoes 5
mar-26 7.057 1.837 17,83% 523 9.417
abr-26 6.289 1.795 -2,29% 418 8.502 1.795
...... mai-26 | 5382 1551  -1359% 300 7.233 {706 1922~ 1837 1221 1.4211.509
jun-26 6.380 1.421  -8,38% 306 8.107 1356 135007, 1.559 :026
jul-26 6.977 1.509 6,19% 315 8.801 '
ago-26 5.700 1.026 -32,01% 587 7.313
I T R S S Y S R R T S
"Variagdo com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP & o N ¥ @Q @ &L * & '\\"Q 9 & .
947/19, art. 22, XI.
Reclamagdes por prestador de Reclamaces mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
servigos no més .
N2 % Faturamento [ 218 | 212% Fatura/Conta | 915 16,1%
SABESP 1.024 99,8% Descontinuid. No Abastec. | 127 @ 12,4% Faturamento i a2 12,8%
.................................................................... Débito | 545 9.6%
Saneaqua 1 0,1% Cobranga | 423 | 12,0% ]
.......... Consulta de protocolo | 498 8 7%
Aguas Piquete 1 01% Ligagdode Agua [ 87 = 8,5% 1
......... B RKAb|000¢y Cavalete | 369 6,5%
mbienta ,0% -
A S PP CaVaIete - 612% Cadastro 369 6,5%
.............. Igarapava 00'0% Cadastro |58 5,7% Cobranca | 293 5,1%
0, , .
................... SAEG OO'OA) Religacdo de Agua | 41 4,0% Descontinuid. No Abastec. | 290 5,1%
F¢ 7. 0, Ve 7
..... Aguanecabraha OO'OA Obstrugdo/ Refluxo de esgoto | 41  4,0% Religagdo de Agua | 257  4,5%
SAAE 0 0,0% )
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Municipio Reclamagodes
........................ SdoPaulo | 548
... Guarui a5
......SantoAndré | . a1
........................ Guarulhos | 31
.. GOsasco 4 23
........ Sdo Bernardodo Campo| 21
. Cotia 21
............ Sdo José dosCampos | 18
..................... PraiaGrande | 17
...................... Carapicuba | 13
................. Tabododaserra | 12
... bDiadema | 0
............................ Santos |\ 10
...................... SdoVicente | 9
.......................... Taubaté |\ 9
............................. Maua |\ 8
.................. EmbudasArtes | 7
_....SantanadeParnaiba | 7o
... Barweri 4 7o
... Itaguaquecetuba | 6 .
........................... Peruibe | 6
......................... ltanhaém |\ 6
............. ltapecericadaSerra | 6
............................ ltapevi |\ 6

Pindamonhangaba 5

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes
................... Caraguatatuba | 5
........................ Mongagua | 5
o Mairipora | 4
...................... Hortolandia | 4
............................... Poa A
.......................... Bertioga |\ 4
................ FranciscoMorato | 4
......................... Cagapava | 4
........................... Suzano |\ 4
............................ Franca | 4
................. FrancodaRocha | 4
.......................... Cajamar |\ 4
.................... SdoSebastigso | 3
......................... Botucatu |\ 3
........................... Paulinia |\ 3
..................... Embu-Guagu |\ 3
............. AguasdeSsoPedro | 2
.............................. lperé L2
................ BragancaPaulista | 2
Mirante do )

................... Paranapanema

............. Rio Grande da Serra

...................... ltapetininga

....580 Jodo da Boa Vista

.......................... Cubatdo | 2. .

Cabreuva 2

Dados agregados do Setor Agosto/2026

Municipio Reclamagoes
.......... PiraporadoBomJesus | 2
........................... Caigiras | 2
............................. Aruja 2
............. Presidente Prudente | 2
oo Miracatu 1
...................... Santalsabel | 1
................... CapeladoAlto | 1
... NazaréPaulista | 1
.. Santo AnténiodoPinhal| 1
.............................. Assis | .1
... S3Roque | 1
.......................... Ubatuba | 1
......... AguasdeSantaBérbara| 1
................... Paranapanema | 1
............................. Aguai o\ 1
........................... ltupeva | 1
........................... ltapeva |\ 1
...................... Pederneiras | 1
.............. Sdo Miguel Arcanjo | 1
........................... Jandira 1
........................... Mococa |\ 1
....................... PilardoSul | 1
........................... Tarabai | 1
....................... Guararema | 1
Santa Cruz do Rio Pardo 1
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ekl Dados agregados do Setor Agosto/2026
estado de SGo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................... Piquete | 1
........... SantaRosadeViterbo | 1
............................... Lins .1
.................... llha Comprida | 1
........................ Piratininga |\ 1
........................... Boituva | 1
....................... TerraRoxa | 1
oo Adamantina | S ! FOS A K
............................ lorena |\ 1
.......... Sdo lourencodaSerra | 1
........... Ferrazde Vasconcelos | 1
............................ ltatba | 1
.......................... Registro | 1
......... Espirito Santodo Pinhal | 1
.................. RibeirdoBranco | 1
........................... Sarapui 0 L1
.................... RibeirdoPires | 1
............... CachoeiraPaulista | 1
........................ Mairinque | 1
o Tatai O T N K A
........................... Roseira |\ 1
....................... MonteMor | 1
................ Saltode Pirapora | 1
........................... Arandu 1

Paraguacu Paulista 1
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oIl Dados agregados do Setor Agosto/2026
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" Reclamagdes a cada 10 mil unidades consumidoras: quantidade de reclamacbes 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 unidades consumidoras’
Aguas Piquete 100,0% Aguas Piquete 100,0%
................. Sabesp 68%
.............. saneaqua 00%
......... BRKAmb|enta| 00%
..... Aguanecabra“a 00%
Loosee | ooo% o osaee|ooo%
cne A B s B
o erpava | 00% | gapaa | 00% ||
Setor agregado 36,4% Setor agregado 6,9% Setor agregado 24

TBase de U.C.’s de agosto de 2026
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Dados por prestador de servigos Agosto/2026
SABESP
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agéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de Sdo Paulo

Manifestacoes por tipo (6 meses) Evolu¢cao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
Més informacdes reclamagdes variago’ ?as Outros? Total 8.203 ——Informacdes  —=—Reclamacdes
; : reclamacdes : 6.966 6.845
: : 6.70 ' 6.300
mar-26 6.966 1.833 17,80% 521 9.320
abr-26 6.215 1.794 -2,13% 414 8.423
mai-26 5.309 1.549 -13,66% 298 7.156
jun-26 6.300 1.420 -8,33% 304 8.024
jul-26 6.845 1.506 6,06% 303 8.654
ago-26 | 5.616 1.024 © -32,01% = 580 7.220 . . . . . . . . . . : : .
N o : N DI B S S S, R Y SN N S
gxg;lla;;’a:riozrz’ rXeII.agao ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP ,,,e’}' o& 004 & @(\ s&a ((\,b& %)« & .\\}Q \& q$o°
Municipios com mais Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
reclamagdes no més i
Quantidade Faturamento 21,1% Fatura/Conta | 903 16,1%
530 Paulo 248 Descontinuid. No Abastec 12,4% ]
........................................................................................ . . 0
............................ Guarua | 45 - Faturamento. |26 12,9%
....................... SantoAndré | 41 Cobranca 12,0% Débito | 540 9,6%
GuarUIhos ......................... 3T Ligagdo de Agua Consulta de protocolo | 497 8,8%
............................. Osasco 23 Cavalete Cadastro | 367 6,5%
Sado Bernardo do .
............................. Campo | 2t Cadastro Cavalete | 357 64%
............................... Cotia | 21 Religagdo de Agua Cobranca | 292  52%
.......5d0José dos Campos | 18 . . 1
Praia Grande 17 Obstrugdo/ Refluxo de esgoto Descontinuid. No Abastec. | 287 5,1%
Carapicuiba 13 _




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

\ Rl Dados por prestador de servigos Agosto/2026
estado de Sdo Paulo
SABESP

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

700
600
500
400
300
q | |
100
. I i |||||||| i st ... |||| “ll“l T [ (TP — N 1T .
Descontinuid L Vazamento L Obstrugdo/ Corte/Suspen
Faturamento ade I.’]O nga]gao de Cavalete externo de Cobranga Rellfg:agao de refluxo de Cadastro sao do
abasteoument agua agua agud esgoto Fornecimento
set/25 285 124 78 63 40 208 89 57 88 79
out/25 275 137 109 45 32 190 75 66 99 78
nov/25 281 107 88 47 25 181 79 37 56 54
dez/25 351 525 94 47 23 215 108 39 53 60
jan/26 601 230 98 68 31 311 105 55 93 45
fev/26 537 166 86 56 21 204 99 51 68 43
mar/26 620 159 112 65 23 226 111 53 103 69
abr/26 632 123 101 66 23 218 99 36 89 69
mai/26 550 131 96 65 27 192 74 30 84 30
jun/26 467 114 115 85 64 155 65 38 70 28
jul/26 450 158 106 97 67 156 65 38 76 34

ago/26 216 127 87 64 35 123 41 41 58 20
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\ Rreisc il Dados por prestador de servicos Agosto/2026
7 estado de S&o Paulo
BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

Manifestaces por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informacgdes e Reclamacgdes
: : (12 meses)
Més infc:rma(; reclamat; Outros? Total . .
ees o oes —— Informagdes Nenhuma informacéo
- - - —=— Reclamacdes registrada no més
1
1 =
8 0 8 0o © 1 Nenhuma reclamagao
0 /(\O 0o © Wl\) 8 registrada no més
;r(t).uztgo)s(:ipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, ‘1@,&\ ,k\’\/ ,L\'\/ Q\'\?" 4\'\/ 7}\"/ d\\”/ \\'\r o(\\'\/ \\)\\’19 ,zsg)\'bb
Saneaqua (Mairinque)
Manifestag¢des por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informacgdes e Reclamagdes Principais Informagdes no més
é é f (12 meses) -
Més infgrensﬁag recézr:ag Outros? Total ——Informac&es s . Fatura/Conta | 2 40,0%
: g : —=— Reclamacdes Religacdo de Agua | 1 20,0%
Vaz. Ext.de dgua | 1 20,0%
3 .
Corte/Susp. Do Fornec. | 1 20,0%

Reclamag6es no més

119002090900, 1
: : - . . . i i i - i Faturamento 100,0%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, R A IRV O AR O AR A R O s
art. 22, XI. S & N \°\ 3 @4‘\ S @7’\\ \~>°\ N z"«?\
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ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més infg;r:ag recéa;l:a; Outros? Total
mar/26 0 0 0 0
abr/26 0 0 0 0
mai/26 1 0 0 1
jun/26 0 0 0 0

jul/26 0 0 0 0
ago/26 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
mar/26 0 0 0 0
abr/26 2 0 0 2
mai/26 2 0 0 2
jun/26 4 0 0 4
jul/26 7 0 0 7
ago/26 5 1 0 6

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

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

\ ol Dados por prestador de servigos Agosto/2026
7 estado de S@o Paulo

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

Evolu¢ao mensal de Informagoes e Reclamagées
(12 meses)

——Informacgdes

—a— Reclamagoes

6 0 0 06 0 6 © 0 6 0

» » » » © © © © © © ©
AU AL A A LN
I P A @'g\ S & T

Aguas Piquete (Piquete)

Evolucdao mensal de Informagdes e Reclamacgoes
(12 meses)

——Informacses

—a— ReclamacGes

© Ao Ao Ao Ao
VERVGERAGERGERY
F A S
L E Y E

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més

Principais Informag6es no més

Faturamento | 1 20,0%
Corte/Susp. Do Fornec. ] 1 20,0%
Fatura/Conta ] 1 20,0%
Cadastro ] 1 20,0%

Reclamagbes no més

Faturamento 100,0%
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Dados por prestador de servigos Agosto/2026
SAEG (Guaratinguetd)

.;\arsesp

.. agencia reguladora
% de servigos pUblicos do
7 estado de Sdo Paulo

Manifestaces por tipo (6 meses) Evolucdo mensal d((ellgformag;oes e Reclamagdes Principais Informagdes no més
meses . -
e informac reclamag outros Total InformacGes Obstr./ Refl. de esgoto | 10 30,3%
es des des utros ota —=— Reclamagbes Cavalete | 8 24,2%
mar/26 37 4 2 43 Fatura/Conta | 6 18,2%
abr/26 25 1 2 28 Vaz. Ext. de agua 2 6,1%
mai/26 16 1 0 17 SERVICOS - Vazamento...| 2 6,1%
jun/26 | 17 0 1 18 i 62
: 27 33 37 17
jul/26 62 0 9 71 1 15 24 2516 33 Nenhuma reclamagdo
ago/26 33 0 6 39 4 —_— registrada no més
,lo 0 &8 © 0

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

art. 29, XI.

A\
rz&g,

5 : : : ; ~—
\,\'f) AJL" 4\’](’20 \9, 90 4\2{0 a\'{o «\q’a 3
£ & 0 & & X

v \V
& & &S

SAAE (Aparecida)

Manifestag6es por tipo (6 meses) Evolucao mensal de Informagoes e Reclamacgoes Principais Informagdes no més
(12 meses) Inf ~ 1
Més infc:rmag reclamag Outros? Total nrormagoes
oes oes —=— Reclamacdes

mar/zs 1 0 0 1 Cobranga 1 100,0%
abr/26 2 0 0 2
mai/26 5 0 1 6
jun/26 1 0 0 1
jul/26 2 0 0 2 Nenhuma reclamagdo
ago/26 1 0 1 2 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, N Q’) /9 QJ Qo »@ ,@ ) »@ R, ré)
art. 22, XI. s& oo‘\ ,\\o“\ e,e?\ \»é‘\ x@“@ @%‘\ 7‘,0‘\ @’?’\\ \0“\ \°\\ ,,,%9\
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\arsesp :
\ MGl Dados por prestador de servigos Agosto/2026
estado de Sdo Paulo
Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolucao mensal de Informagdes e Reclamacgoes Principais Informag¢des no més
——InformacgGes (12 meses) ]
Més inf?rmag reclamag Outros? Total ¢ Fatura/Conta 1 33,3%
oes oes —=— ReclamacgGes 8
mar/26 4 0 0 4 Corte/Susp. Do Fornec. | 1 33,3%
abr/26 8 0 0 8
/ Descontinuid. No Abastec. 1 33,3%
mai/26 3 1 0 4
jun/26 7 0 0 7
jul/26 7 1 3 11
Nenhuma reclamagao
ago/26 3 0 0 3 . ~
go/ — 0, registrada no més

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, Q\f) \Q;) \,9 \93 \Qo %}b \,@ \,@ \40 \r@ \fl’% \'13)
art. 22, XI. I N I A R



Servico de Atendimento ao Usuario
Telefones

Gas Canalizado: 0800 77 00 42

Saneamento: 0800 77 16 88
(Segunda a sexta, das 8h.e

GOVERNO DO ESTADO

j/‘ s ¥
\ ﬂ R \ DE SAO PAULO
' S ES P S Secretaria de Parcerias

em Investimentos



mailto:sau@arsesp.sp.gov.br
https://formulariosauarsesp.powerappsportals.com/
https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais_atendimento/reclame-da-distribuidora

