| arsesp

> agéncia reguladora
de servicos puUblicos do
estado de SGo Paulo

Relatorio do Servico de
Atendimento ao Usuario
SAU-ARSESP

Setor: Saneamento Basico

Més: Dezembro/2024



\arsesp

agéncia reguladora
de servicos puUblicos do
estado de SGo Paulo

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, regulamentada pelo Decreto 52.455, de 07 de dezembro de 2007 e que
tem, entre as suas principais atribui¢cdes, no ambito do Estado de Sdo Paulo:

a) Saneamento Bdsico: regular e fiscalizar os servigos 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.

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

c) Energia Elétrica: por meio de convénio de delegacdo e descentralizacdo, firmado com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - Aneel, fiscalizar as concessiondrias de distribuicao e os agentes de gera¢do que atuam no Estado de S3o Paulo.

d) Novos Servicos: o Decreto n® 67.882, de 15 de agosto de 2023, alterou o regulamento da Agéncia Reguladora, integrando
novas atribuicGes (previstas na lei n2 17.293 de 20 de outubro de 2020). Assim, a Arsesp passard a regular e a fiscalizar os
todos os servicos publicos que vierem a ser delegados pelo governo do Estado, como parques, hospitais, residuos sélidos
entre outros.

Este Relatdrio do Servigo de Atendimento ao Usudrio — SAU-Arsesp visa apresentar, de maneira consolidada, as manifestacées
registradas pelos usudrios dos servicos regulados nos canais de atendimento do SAU-Arsesp, com o intuito de sinalizar aspectos
a serem aprimorados na prestacao dos servicos e dar transparéncia a sociedade.

O SAU-Arsesp se destina a receber, registrar, analisar e responder as manifestagdes referentes aos servigos publicos regulados
pela Agéncia, além de prestar orientagdes 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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oIl Dados agregados do Setor Dezembro/2024
estodo de Séo Paulo

Manifestagoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagodes (12 meses)
A - . . variacdo' das
Més informagdes reclamacbes reclamacdes Outros? Total 4.929 4.918
: : : : 4132 4.079 4.302 4.286 3.904
jul-24 4302 : 575  27,21% . 162 . 5.039 3623
ago-24 4929 : 700 © 21,74% . 240 = 5.869 2327
set-24 4.286 653 -6,71% 213 5.152
out-24 4918 = 571 . -12,56% . 855 . 6.344 ——Informagdes —=— Reclamagdes
nov-24 | 3.904 574 0,53% 370 4.848 \/’—/700\—
..................................................... .‘ 653
dez-24 | 3623 © 563  -1,92% & 211 = 4.397 758 375 371 574
' ~ ~ ~ >3 o o 2 A s o> > 2 &v A>
"Variagdo com relacdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP ~§2>° <@ g Y &L \o(\ N ,bog’ & N ) bé'
947/19, art. 29, XI.
Reclamacgdes por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informagdes mais solicitadas no més
servigos no més .
No % Faturamento | 148 | 26,3% Fatura | 730 20,1%
SABESP 562 : Descontinuid. No Abastec. | 69  12,3% Débito i 644 17,8%
........................................................................................ .
SAEG 1 Cobranca 8 2% Faturamento | 427 11,8%
............................. EiGm Cadastro | 248 6,8%
BRK Ambiental 0o Obstr./ Refl. de esgoto | 41| 7,3% 1 ’
.................................................................... Obstr/ Refl. de esgoto | 242 6.7%
Igarapava 0o Obras | 30 5,3% i
.................................................................... Descontinuid. No Abastec. | 235  6,5%
Saneaqua 0o igacs 5 1
.................................................................... Religacdo de agua 29 5,2% Cavalete 225 6,2%
......... Aguas Piquete 0 Ligagdo de Agua 127 4,8% Religagdo de dgua | 128 3,5%
................... SAAE 1.0 00% Fatura/Conta | 19 3,4% Vaz. Ext. de dgua | 128 3,5%
Aguas de Cabralia 0 )
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oIl Dados agregados do Setor Dezembro/2024
estodo de Séo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 273 ... [FrancodaRocha | 3 ... FerrazdeVasconcelos | 1
..................... PraiaGrande | 22 ... BragancaPaulista | 3 ... Botucatu 4 1
........................ Guarulhos | 19 ... Peruibe 43 .. lorema 4 1
.......SantoAndré | 8 TabododasSerra | 3 Boituva | 1
...................... Carapicuiba | 17 ... . Santalsabel | 3 b fFranca 41
... Osasco N 15 Avaré 3 SdoSebastigso | 1
.......................... Taubate | 11 ... ltapetininga | 3 . Mupeva 1
........ Sdo Bernardodo Campo| 10 _..VargemGrande Paulista| 3 . Fartura 1
... SantanadeParnaiba | 0 o Mairipora 3 Queluz | 1
............ Sdo JosédosCampos | 8 oo dandira 43 ... Ubatuba 1
......................... ltanhaém |\ 7 _...SdoBentodoSapucai | 2 i Mococa 1
...................... SdoVicente | 6 o Tatui 2 ... Charqueada | 1
...................... Hortolandia | 6 ... EmbudasArtes | 2 ... .\VarzeaPaulista | 1
....................... Tremembé | 6 oo, Embu-Guagu | 2 o Vhabela o1
................ FranciscoMorato | 6 o Mtapevi 20 ... SantaBranca | 1
. Barueri 1 S ] Paulinia | 2 Espirito Santodo Pinhal | 1
........................... Suzano |\ 5 .. Qotia 2 e AVal
.......................... Bertioga | 5 ... Pindamonhangaba | 2 ... MonteMor 4 1
............. ltapecericadaSerra | 4 ... Taquarituba | 2 ... Cajamar 1
.. Guaru@ T I Poa ol 2 Jales 11
... .. SdoRoque | 4 ltapeva | 2 Guaratingueta | 1
................... Caraguatatuba | 4 ... Presidente Prudente | 2 o Pilardosul o1
........................ Mongagua | 4 ... taguaquecetuba | 2 Awvaresmachado | 1
... Diadema | 4 Ribeirdo Pires | 2 Aguai o\ 1

Santos 4 Iguape 1 Mogi das Cruzes 1
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 Eriesiedewdill Dados agregados do Setor Dezembro/2024
7 estado de Sao Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes
Itatiba 1
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oIl Dados agregados do Setor Dezembro/2024
estodo 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 V0% | Sabesp | 274% Sabesp [l 043
.............. Saneaquao,o% At 015
oncambena | oox s | o0
Aguas de Cabralia 0,0% BRK Ambiental 0,00
_ AguasPiquete | 00% | AguesPiuete | 00% | Aguas de Cabralia | 000
................... SAEG | 00% | AguasPiouete | 000
................... SME | 00% L SmE | om0
.............. gorapava | 0,0% . erpaa | 000
Setor agregado 13,5% Setor agregado 70,9% Setor agregado 27,4% Setoragregado .................. 0,43 ...........

TBase de U.C.’s de dezembro de 2024
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Mol Dados por prestador de servigos Dezembro/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

Manifestacoes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
: : : : 4.784 4.770
R . . . ivariagdo'das: ,
Més informagdes reclamagoes reclamacdes Outros Total 4.049 3.990 805
. . 3.529

jul-24 4164 = 567 © 2544% @ 149 = 4.880

ago-24 | 4784 = 693  22,22% . 236 5713 553 2.40
set-24 4158 ¢ 649 : -635% : 208 : 5.015
.......................... ........................... frenenee .......................... " Informagaes = Reclamagées
out-24 4770 : 567 : -12,63% 834 : 6.171
nov-24 3.825 573 1,06% 368 4.766
..................................................... 693
dez24 | 3529 562 -1,92% = 203 4.294 R 649
' ' ' ' > '»57 B > > A > > A e A > >
" Variagio com relagdo ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP & & & & & & N o & N o &t
947/19, art. 22, XI S b & 2 & D S o S R o IS
Municipios com mais Reclamagdes mais frequentes no més InformagOes mais solicitadas no més
reclamag¢des no més .
Quantidade Faturamento | 148 26,3% Fatura | 719 20,4%
.......................... SdoPaulo  .|..273.. Descontinid. No Ab 0 Débito | 624 17 7%
....................... PraiaGrande | 22 sscontinuid. No Abastec.  mm— 2% = o
v Guardthos | 19 Cobranca 1461 8,2% Faturamento | 422 12,0%
....................... SantOAndre 18 Obstrucéo/ Refluxo de esgoto - 7,3% Cadastro 246 7[0%
Carapicuiba 17 .
"""""""""""""""" Osasco s Religagdo de dgua | 29 5,2% Obstrucdo/ Refluxo de esgoto | 226 6,4%
Taubaté 11 Obras | 29 5,2% Descontinuid. No Abastec. | 225 6,4%
S3o Bernardo do 10 Ligacio de Agua 127 4,8% Cavalete | 216 6,1%
Campo .
""""""" Santana de Parnaiba | 10 Fatura/Conta | 19 3,4% Vazamento externo de 4gua | 124 3,5%
Sdo José dos Campos 8 _
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\ Jiveess il Dados por prestador de servigos Dezembro/2024
estado de SGo Paulo
SABESP

Evolu¢cdao mensal dos assuntos mais reclamados (12 meses)
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Des:;::zu'd Ligacdo de Vazamento Religacdo de Obstrugdo/
Faturamento . glg Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro Obras
abasteciment agua , agua
o agua esgoto

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
out/24 144 75 35 20 20 64 21 26 22 24
nov/24 136 72 35 15 15 70 27 31 25 17

dez/24 148 69 27 16 12 46 29 41 16 29
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ManifestagGes por tipo (6 meses)

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

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

Manifestagoes por tipo (6 meses)

informag @ reclamag :

~ : - Outros? i  Total
Bes i Bes :

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 Dezembro/2024
7 estado de S@o Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

Evolu¢ao mensal de Informagoes e Reclamacgoes

(12 meses)
——Informacgses
—=a— ReclamacGes

0 0

9 0 5 00
000 95008 029000
RV G VR R VR AR R s '»O o o
@Q\ ‘@7\\ 6‘7;\\ ,59‘\ @’b\\ \&‘\ Q\\ fa°0°\ ,705'\ o&\ (\o“\ b@'”\

Saneaqua (Mairinque)

Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagées
(12 meses)

——Informagd&es

—a— Reclamacgses

2
2
0 0
AR 0
™ ] b ™ ™ b ™ ™ ™ ] b ™
Vv Vv 2P\ R\ Vv vV
A A R A g e

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

Nenhuma informagao
registrada no més

Nenhuma reclamacgao
registrada no més
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\ v i Il Dados por prestador de servigos Dezembro/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 informagio
jul/24 0 0 0 0 registrada no més
ago/24 0 0 0 0 Nenhuma manifestagao
set/24 0 0 0 0 registrada no ultimos 12
out/24 0 0 0 0 meses
nov/24 0 0 0 0 Nenhuma reclamagao
dez/24 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19,
art. 2, XI.
Manifestag¢oes por tipo (6 meses) Evolugdao mensal de Informagdes e Reclamagées Informag6es no més
. (12 meses) .
Més mf?,;?ag recéZTag Outros® Total —s—Informacdes Obstr./ Refl. de esgoto | 1 50,0%

jul/24 1 0 0 1 s —a— Reclamacgdes ]
ago/24 2 1 0 3 Fatura | 1 50,0%
set/24 1 0 0 1 J
out/24 2 0 0 2
nov/24 4 0 0 4 Nenhuma reclamacgao
dez/24 2 0 0 2 registrada no més
: r(i).uzt;t))s(:lpos de manifestacgo, conforme Del. ARSESP 947/19, .Q«\\q’b;é \,i\ R \,»:0« \'\,:\ ’&%%QQ\W&\O\\WZOO \,»:é\q/:\éwi 04\'\?‘ ép\v
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\ EavsMsosViall Dados por prestador de servigos Dezembro/2024
7 estado de S&o Paulo
SAEG (Guaratinguetd)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informacgdes e Reclamagoes Principais Informagdes no més
(12 meses) ~ o]
s inf?rmag reclama; outros rotl ——Informacgdes Débito ] 11 18,6%
oes oes —a— Reclamacgdes Obstr./ Refl. de esgoto 10 16,9%
qu/24 70 4 12 86 Cavalete | 9 15,3%
ago/24 80 3 3 86 Fatura | 5 8,5%
set/24 85 3 4 92 g5 88 Vaz. Ext. de dgua | 4 6,8%
out/24 | 88 2 21 111 51 64 g4 s 52 /9 2 59 . .
nov/24 2 5 5 a M Reclamagdes no més
dez/24 | 59 1 8 68 - !
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, E\’L ;\;y ;\q} L\,{v I\\,»bw § > I\\,:b‘ '\’3 ;\3‘ ;\’I«g ;\,19 ;,\,1} I Obras 100,0%
art. 29, XI. BS <° & $ BOSIN 9 R4
Manifestag6es por tipo (6 meses) Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagoes Principais Informag¢des no més
informac | reclamac (12 meses) ——InformacGes Obstr./ Refl de esgoto | 1 25,0%
Més Bes des Outros? Total —s— Reclamacbes |
Corte/Susp. Do Fornec. 1 25,0%
jul/24 0 0 0 0 ]
Medidor | 1 25,0%
ago/24 1 1 0 2 _
set/24 3 0 1 4 Descontinuid. No Abastec. ] 1 25,0%
out/24 3 0 0 3
nov/24 2 0 0 2 Nenhuma reclamag3o
dez/24 4 0 0 4 0 o o 0 o 0 o 1 3 3 2 4 registrada no més
:r(i).uzt;t))s(:ipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, \gy xe;@‘&;\'@ %0;\(}‘ @’;\\Q‘ \\;\@P‘ I\\fg"bl\q,a & '1,9 Q ‘p
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\ Frl ol Dados por prestador de servigos Dezembro/2024

estado de Sdo Paulo

Igarapava Saneamento (Igarapava)

Manifestacdes por tipo (6 meses) Evolucao mensal de Informagdes e Reclamagdes Principais Informag6es no més
(07 meses) —— Informacdes Religagdo de Agua | 2 25,0%
R informag reclamag ) J
Més Bes Ses Outros Total —=— ReclamacBes Descontinuid. No Abastec. | 2 25,0%
K Fatura | 2 25,0%
jul/24 4 1 0 5 ] ’
Débito | 1 12,5%
ago/24 13 0 1 14 1
Obstr./ Refl. de esgoto 1 12,5%
set/24 5 1 0 6 -
out/24 7 2 0 9
nov/24 4 0 0 4 4 g h |
0 4 13 5 7 Nenhuma reclamagéo
dez/24 | 8 0 0 8 4= \ N
- 1, 1 2 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, > 4 \'@ v \4 @P‘ \
S D o & > 3 9%
art. 22, XI. 3 S 0 S o ® ¥

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 Usudrio (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

CEP 05411-902

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

PABX: (11) 3204-2100

WWWw.arsesp.sp.gov.br

\ arsesp

> agéncia reguladora

de servicos publicos do
estado de S&o Paulo

Secretaria de
Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO



