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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 |he 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 manifestacoes 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 servigos 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)

Més informagdes reclamagoes ::32?:;;::% Outros? Total
set-25 | 5.060 1356 | -17,87% = 691 7.107
OUt_ZS ............. 5886 ............... 1350 ............. _0’44% ............... 474 ................. 7 710 .......
...... nov-2551511140-15156%5206811
...... dez-256797174653116%8129355
jan26 | 8300 1922  1008% = 1251 11473
fev_zs ............. 6223 .............. 1559_18,89% ............. 636 ................ 8 418 .......

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

947/19, art. 22, XI.

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados agregados do Setor Fevereiro/2026

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagoes (12 meses)
8.300

——Informacgses

3.390

—a— Reclamacgses

5.060

Reclamagoes por prestador de
servicos no més

Ne : %
SABESP 1.556  99,8%
S e e
T e
R oo
Aguas Piquete 0 0,0%
 AguasdeCabrila | 0  0,0%
~ BRKAmbiental | 0  0,0%
Lont i S

Reclamag6es mais frequentes no més

Faturamento

Cobranca

Descontinuid. No Abastec.
Religagdo de Agua

Ligacdo de Agua

Cadastro

Cavalete

Obstr./ Refluxo de esgoto

537 344%
205 @ 13,1%

166 10,6%

99
- 87
68 4,4%
56 3,6%
52 3,3%

6,4%

5,6%

Informag6es mais solicitadas no més

Faturamento
Fatura/Conta

Débito

Religagdo de Agua
Cobranca

Cadastro

Descontinuid. No Abastec.
Cavalete

Outros

965
806
795
522
424
419
294
290
286

15,5%
13,0%
12,8%
8,4%
6,8%
6,7%
4,7%
4,7%
4,6%
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Municipio Reclamagodes
........................ SdoPaulo | 805
......SantoAndré | 58 .
........................ Guarulhos | 58
.. GOsasco 4 39 .
..................... PraiaGrande | 32
........ Sdo Bernardodo Campo| 29
... Barweri 4 28 .
. Cotia 22
............ Sdo José dosCampos | 22
...................... Carapicuba | 21
.................. EmbudasArtes | 20
......................... ltanhaém | 19
............................ Santos |\ 17
... .Santanade Parnaiba | 16
... taguaquecetuba | 16
........................... Suzano | 15
... Guaru@ 5
.......................... Taubate |\ 14
... Presidente Prudente | 13
............. ltapecericadaSerra | 11
........... Ferraz de Vasconcelos | 10
...................... SdoVicente | 10
............................ ltapevi |\ 10
...................... Hortolandia | 9

Franca 9

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes
................. Tabododaserra | 9
........ Vargem Grande Paulista| 8
............................... Poa .8
.......................... Bertioga | 8 .
......................... Botucatu |\ 7 .
o Mairipora | 7
........................... Jandira 17
................... Caraguatatuba | 7
o S@Roque | 6 .
...................... ltapetininga | 6
.................... SdoSebastiso | 6
................ FranciscoMorato | 6
......................... Cacapava | 6
... Diadema | 5o
................. FrancodaRocha | 5
.......................... Ubatuba | 5
............................. Avaré S
........................... Caieiras | 5 .
.................... RibeirdgoPires | 5
.......................... Cubatéo |\ 4
.......................... Cajamar |\ 4
o Tatui 4
....................... MonteMor | 4
........................ Mongagua | 4
Lorena 4

Dados agregados do Setor Fevereiro/2026

Municipio Reclamagoes
.................... Biritiba-Mirim |\ 4
............................ ltatibba | 4
........... SdoJododaBoaVista | 3
..................... Embu-Guagu |\ 3
............................. Arujd 3
........................... Peruibe | 3
............................. lbigna )2
............. Rio GrandedaSerra | 2
............ Presidente Bernardes | 2
............................. Maua | 2
................... Guaratingueta | 2
..................... OsvaldoCruz | 2
.................. VarzeaPaulista | 2
........................... Paulinia | 2
................ Alvares Machado | 2
............................. Cajati o\ 2
....................... Guararema | 2
........... SdoBentodo Sapucai | 2
........................... ltupeva | 2
................ Braganca Paulista | 2
............... CamposdoJorddo | 2
........................... Piedade (2
.......... SdoLourencodaserra | 2
............... Pindamonhangaba | 2
Pirapozinho 2
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oSl Dados agregados do Setor Fevereiro/2026
estado de SGo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................... ltapeva | 2 .. Nhabela 41
....................... Tremembé | 1 ... .SaltodePirapora | 1
......................... lgarapava | 1 b Yeguai o1
............... ParaguacuPaulista | 1 ... Santalsabel | 1
.......................... Lupércio | 1 o Api@d@ L
... Itabera 4 1 Monte Aprazivel | T I
........................... Piracaia | 1 ... TrésFronteiras | 1
.................... Fernandopolis | 1 ... [EstreladoNorte | 1
......... Espirito Santodo Pinhal | 1 ... NazaréPaulista | 1
............................ Jarinu 1 o Assis
............................ Arapei |\ 1 .. BomSucessodeltarare | 1
.................... llha Comprida | 1 ... CachoeiraPaulista | 1
...................... Jacupiranga | 1
............................ Bastos | 1
........................... Mococa |\ 1
e M O T S R A,
........................... Agudos | 1
......... Aguas de SantaBérbara| 1
.......................... Registro | 1
................... CapeladoAlto | 1
worn..MogidasCruzes | S (A FOSA A ER N N
......................... Juquitiba 1
... Espirito Santodo Turvo | ! FOS A K
............................ lguape | 1

Salmourdo 1
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oSl Dados agregados do Setor Fevereiro/2026
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" 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’
Sabesp 1,7% Sabesp 1,18

.............. saneaqua o,o% |garapava 0,36

......... BRKAmb|enta| o,o% SAEG 0,33

..... Aguanecabraha 0'0% Saneaqua 0’00

| AguasPiuete | 00% | AguasPiguete | 00% | BRK Ambiental | 000

................... SAEG | 00%  AguasdeCabrdlia | 0,00

SAAE 00% | SmaAE | 00% | AguasPiquete | 000

L lgrpava | 00% | lgaapava | 00% | SAE | 000

Setor agregado 31,6% Setor agregado 1,7% Setor agregado 109% Setoragregado ............. 1,17 """"""""

"Base de U.C.’s de fevereiro de 2026
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados por prestador de servigos Fevereiro/2026

SABESP

Evolu¢cao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)

Manifestacoes por tipo (6 meses)

ivariagdo' das:

Més informa(;éeséreclama(;c")es;re(:lar.nacaeSE Outros? Total
...... set-25 | 4.963 1353  -1805% 686  7.002
...... out-25 | 5776 = 1.348 . -037% 471 7595
...... nov-25 | 5079 = 1.138  -1558% 519 © 6736
...... dez-25 | 6.706 1746  5343% 809  9.261
Jan-26 | 8203 = 1.922  10,08% = 1240 = 11.365

fev-26 | 6.135 @ 1.556 = -19,04% @ 635 8326

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

947/19, art. 29, XI.

——Informag&es

—=a— Reclamacgdes

Municipios com mais

reclamagdes no més

Quantidade

S3o Paulo

Carapicuiba

Faturamento

Cobrancga

Descontinuid. No Abastec.
Religagdo de Agua

Ligagdo de Agua

Cadastro

Cavalete

Obst.o/ Refluxo de esgoto

Informagdes mais solicitadas no més

Faturamento
Fatura/Conta

Débito

Religagdo de Agua
Cobranga

Cadastro

Descontinuid. No Abatec.

Cavalete

961 15,7%
801 13,1%
785 12,8%
516 8,4%
419 6,8%

417 6,8%

291 4,7%

284 4,6%
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(Q;) ool Dados por prestador de servigos Fevereiro/2026
estado de SGo Paulo
SABESP

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

700
600
500
400
300
200
il ol il
0 |I|||IIII ..II“'IIIII N [ T — ..lll“"“l e ] 171 [ ..Ill“lllll ,-Inl“llll
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
abasteciment agua . agua .
o agua esgoto Fornecimento
mar/25 238 80 23 17 24 56 27 28 18
abr/25 200 49 23 22 30 61 27 28 25
mai/25 147 69 44 14 31 92 40 31 44 42
jun/25 155 37 51 25 44 92 40 23 38 33
jul/25 167 90 74 32 50 167 77 32 53 40
ago/25 320 124 77 87 65 278 96 61 75 102
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
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agéncia reguladora

"f" il Dados por prestador de servigos Fevereiro/2026

7 estado de Sdo Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolu¢dao mensal de Informagdes e Reclamacgoes
: (12 meses)
Més |nfc~>rma<; reclamat; . Outros> | Total
des : Oes : : . . ~
: : : ——Informacdes Nenhuma informacgao
set/25 —s— Reclamagdes registrada no més
.out/25
_nov/25
dez/25 : : 1 .
B : : 0 1 Nenhuma reclamagdo
jan/26 ; z z 0 0 ; A
...................... : : : N 8 0 0 0 registrada no més
fev/26 0 o 8 0
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, VAR R4 P W ,19 B o
art. 22, XI. @%‘\ p‘\ @’b‘\ -\o“\ \~>\\ Q,@?\ &"\ S “\ be”\ -\e*‘\ s@“\

Saneaqua (Mairinque)

Informag6es no més

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagoes 4
: : : (12 meses) Religacdo de Agua | 1 25,0%
R informag @ reclamag : , ~ 4 .
M > e S0 . Total ——Inf 4
s des :  Bes utros : o ntormagoes Descontinuid. No Abastec. | 1 25,0%
: : : —a— Reclamacgdes 3 -
Cavalete 1 25,0%
Qualidade daAgua | 1 25,0%

Nenhuma reclamagao
registrada no més

2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 22, XI.
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B agéncia reguladora
j de servigos publicos do
7 estado de S&o Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

Dados por prestador de servigos

Fevereiro/2026

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més infg;r:ag recéa;l:a; Outros? Total
set/25 0 0 0 0
out/25 0 0 0 0
nov/25 0 0 0 0
dez/25 0 0 0 0
jan/26 0 0 0 0
fev/26 0 0 0 0

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

art. 29, XI.

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
(12 meses)

——Informacgdes

—a— Reclamacgses

6 0 0 6 0 0 6 0 0 6 0 O

N N2 \2] N \o] © ©
AN VN A U U
B I A

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més

Aguas Piquete (Piquete)

Manifestag6es por tipo (6 meses)

Més infgre?ag rec;r:ag Outros? Total
set/25 2 0 1 3
out/25 1 0 1 2
nov/25 1 0 0 1
dez/25 2 0 0 2
jan/26 2 0 1 3
fev/26 3 0 0 3

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

art. 29, XI.

Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagées

(12 meses) .
7 ——Informacgdes

6 —=— Reclamagdes

N I o TP TRV BN O B oY
\’”\'”-\”\”\\'”\’”\’”\”\”\’”\”\”
S O R

Informagdes no més

Religacdo de Agua | 1 33,3%
Cadastro | 1 33,3%
Faturamento 1 33,3%

Nenhuma reclamagao
registrada no més
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\ el Dados por prestador de servicos Fevereiro/2026
7 estado de S&o Paulo

SAEG (Guaratinguetad)

Manifestag¢des por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Principais Informagdes no més
(12 meses) ——Informacdes Obstr./ Refl. de esgoto ] 8 21,1%
Més informag reclamag Outros? Total 1
Bes Ges s— Reclamacdes Vaz. Ext. de esgoto | 6 15,8%
Débito | 4 10,5%
set/25 27 2 3 32 e |
Vaz. Ext.o de dgua 3 7,9%
out/25 33 1 1 35 .
Medidor 3 7,9%
nov/25 21 2 1 24 -
dez/25 15 0 2 17 51 Reclamacdes no més
jan/26 24 0 5 29 24 21 27 332115 24 38
Obstr./ Refl. d t 9
fev/26 38 2 1 41 0 str./ Refl. de esgoto 50,0%
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, (\'1(? ,\\Q" .\\’\(«" \’1(? \\Q" @" \\’1‘? &\’ba 4\’%’ 1/\’1«9 \’1/0 4\"3’ Cobranga 50,0%
art. 22, XI. PP PN T A AR A PR 2
SAAE (Aparecida)
Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
(12 meses) ~
A informag reclamag 2 InformagGes
Més . N Outros Total . ~
Bes des =— Reclamacdes Nenhuma informagao
set/25 5 0 0 5 registrada no més
out/25 4 0 0 4
nov/25 0 0 0 0
dez/25 4 0 0 4
jan/26 5 0 1 6 Nenhuma reclamagio
fev/26 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19,

art. 29, XI.
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(Q;) ool Dados por prestador de servigos Fevereiro/2026
estado de SGo Paulo
Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagoes Informagdes no més
(12 meses) ——Informacgdes -
Més Infgrmac reclamag Outros? Total Cavalete | 1 50,0%
des des —a— Reclamacgdes

set/25 5 0 1 6
out/25 5 0 0 5 Cobranga 1 50,0%
nov/25 7 0 0 7
dez/25 4 0 0 4 Reclamagbes no més
jan/26 6 0 3 9
fev/26 2 1 0 3 ! Ligagdo de Agua 100,0%
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, » Q’ . '9 Q’ Q% 9’ ,9 0 VRO,
e SFFLEFLFPFES



Servico de Atendimento ao Usuario
Telefones

Gas Canalizado: 0800 77 00 42
Saneamento: 0800 77 16 88
(Segunda a sexta, das 8h.e

Secretaria de '- SAO PAULO

Parcerias em Investimentos GOVERNO DO ESTADO



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