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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo - Arsesp, autarquia de regime especial, criada pela Lei
Complementar n® 1.025, de 7 de dezembro de 2007, é responsavel, no ambito estadual, por:

« regular, controlar e fiscalizar os servicos de distribuicdo de gas canalizado e, preservadas as competéncias e prerrogativas
municipais, os servicos de saneamento basico de titularidade estadual ou servicos de competéncia municipal, delegados por
convénio a Arsesp;

- fiscalizar os servicos de energia elétrica, de competéncia da Unido, por meio de convénio com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel);

 exercer a regulacao e a fiscalizagao de outros servigos delegados pelo Estado (exceto servigos de rodovias e transportes).

Este Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp visa apresentar, 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 manifestagdes referentes aos servicos publicos regulados pela
Agéncia, além de prestar orientacoes e informagdes sobre a legislacdo, como, por exemplo, os direitos e deveres dos consumidores
e das concessionarias. Os prazos e procedimentos referentes ao SAU-Arsesp estdo estabelecidos na Deliberacdo ARSESP n° 947, de
27 de dezembro de 2019.



\a rses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuirio - Saneamento Basico

irieosdill Dados agregados do Setor Maio/2025

estado de Sdo Paulo

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
| ariackio! das. 4.929 4.918
Més informacdes : reclamacdes : varlagao ~as; Outros? Total
: 5 reclamacgoes 5 :
dez-24 3.623 563 -1,92% 211 4.397
jan-25 4.309 707 25,58% 270 5.286
fev-25 3.827 = 826  16,83% . 320 - 4.973 ——Informagdes —=— Reclamagdes
mar-25 3.390 661 -19,98% 216 4.267 . 765
abr-25 | 2996 = 593 . -10,29% = 245 = 3.834 826 281
..................................................... n\ 700 707 661
mai-25 481 765  29,01% = 250 = 1.496 452375 653 571 574 563 : . 593 .
> > > > > A o W 2 e
"Variago com relacio ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacio, conforme Del. ARSESP .\\§" N ,bog' & & (\o*/ N .@0' ¥ @'S‘/ N 6(&'
947/19, art. 22, XI.
Reclamagbes por prestador de Reclamagdes mais frequentes no més Informag6es mais solicitadas no més
servicos no més i
Ne % Faturamento | 148 19,3% Fatura | 112 23,3%
SABESP 760 Cobranca 193 | 12,2% Debito | 71 14,8%
........................................................................................ Faturamento 8 504
Saneaqua 1 Descontinuid. no Abastec. | 69  9,0% ! = e
.................................................................... , Cadastro | 34 71%
SAEG 3 Ligacdode Agua [ 44  58% ]
.............. | 0 Cavalete | 33 6,9%
garapava : Cadast 0 _
.......... adastro V44N 5,8% religacio de sgua B30I 629%
Aguas Piquete 1 . 1
.................................................................... Corte/Susp. Do Fornecimento |42 5,5% Vazamento externo de dgua | 26  5,4%
..... AguasdeCabralla 0 Religacdo de agua | 40| 5,2% Obstrugdo/ Refluxo de esgoto | 25  5,2%
......... B RKAmblentaI 0 Outros | 33 4,3% Corte/Susp. Do Fornecimento | 24  5,0%
SAAE 0 )
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oIl Dados agregados do Setor Maio/2025
estodo de Séo Paulo

Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagodes Municipio Reclamagoes
........................ SdoPaulo | 382 v dandira 44 wor_... Cacapava | 1
oo GOsasco 4 36 Franca | 3 Santalsabel | 1
........................ Guarulhos | 34 ... Hortolandia | 3 ... lMapetininga | 1
.......SantoAndré | 27 Guaratingueta | 3 Guararema | 1
............ SdoJosédosCampos | 26 ... . bDiadema | 3 .. tapeva 1
...................... Carapicuiba | 22 ... Pindamonhangaba | 3 .. Pariquera-Acu | 1
... Barweri 4 v o] Lorena | 3 Piquete | 1
..................... PraiaGrande | 18 ... FrancodaRocha | =3 ... Bertioga | 1
... Guarua 1 Maua | 3 Mairinque | 1
i Qotia 13 Avaré | 3 ] Divinolandia | 1
............................ Santos |\ 10 bvo....Suzano 3 .. Fartura 41
........ SdoBernardodoCampo| 9 ... Itaguaquecetuba | 2 o htatba 1
... .SantanadeParnaiba | 9 . .. SantaCruzdoRioPardo| 2 ] Fernandopolis | 1
................... Caraguatatuba | 8 oo Manhaém 4 2 ... EmbudasArtes | 1
............................ ltapevi | 7 . Peruibe )20 .. Registro 1
............................... Poa .6 ... FerrazdeVasconcelos | 2 ... .SdoSebastisfo | 1
...................... SdoVicente | 6 o Mairipora 02 .. Ribera G 1
................. Tabododaserra | 6 ... Montemor | 2 ... Sarutai@ 1
........ Vargem Grande Paulista| 6 ... (Caieras | 2 ... RibeirdoPires | 1
..................... Embu-Guagu | 5 ... BragancaPaulista | 2 ... Mhabela 41
... Presidente Prudente | S SantaBranca | 2 ] lgarata | 1
........................ Mongagua | 5 ... Paulinia 20 o Pederneiras | 1
............. ltapecericada Serra | 4 .......Monte Aprazivel | 1 .. Ubatuba o1
.......................... Taubaté |\ 4 o Tatai o darinu

Cubatdo 4 Cajuru 1 Aragariguama 1
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% agéncia reguladora
de servigos publicos do
7 estado de S&o Paulo

Municipio

Reclamagodes

Juquitiba
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Municipios com mais reclamagdes no més

Municipio

Reclamagodes

Municipio

Dados agregados do Setor Maio/2025

Reclamagoes
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ekl Dados agregados do Setor Maio/2025
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.

% reclamag6es com reclamacgdes a cada

% de reclamagodes devolvidas % reclamagodes procedentes

resposta fora do prazo 10 mil unidades consumidoras’
Sabesp 17,5% Aguas Piquete 100,0% Aguas Piquete 1,88
.............. saneaqua o,o% Sabesp 0'58
......... gt o,o% SAEG 0’57
..... Aguanecabraha 0'0% Saneaqua 0’50
 AgussPiquete | 00%  BRKAmbiental | 00% BRK Ambiental | 0,00
................... SAEG | 00% AguasdeCabralia | 000
................... SME | 0o% o osmE | 000
.............. garapava | 00% . lgrapae | 000
Setor agregado 23,5..% Setor agregado 17,4% Setor agregado 342% Setoragregado .................. 0,58 ...........

"Base de U.C.’s de maio de 2025
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Dados por prestador de servigos Maio/2025
SABESP

\arsesp

agéncia reguladora
de servigos publicos do
estado de Sdo Paulo

Manifestacoes por tipo (6 meses) Evolu¢cao mensal de Informagdes e Reclamagdes (12 meses)
: N 4.784 4.770
Més informagdes : reclamacées varlagdo :ﬂasg Outros? Total
: : reclamagdes

dez-24 3.529 562 -1,92% 203 4.294 3.08

jan-25 4.207 704 25,27% 262 5.173

fev-25 3.736 : 821 16,62% 317 4.874 Informagdes =— Reclamacdes
..... mar-25 | 3303 = 657  -19,98% = 206 4166 ’ 760

abr-25 2950 : 592 -9,89% 243 3.785 821
............. 704 171

mai-25 | 471 760  28,38% = 249 1480 693 649 i 657 !

o . . o, . e A A A > > W2 a W W 2 W

9\[:;7;;?:;0;2’ rXeII.acao ao més anterior; 2 Outros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP ,\\)(\ \& &9 (_)Q‘} o& 004 66\' ,Qo K‘?’A ég« ,sé &

Municipios com mais Reclamacgdes mais frequentes no més Informagbes mais solicitadas no més
reclamagdes no més .
Quantidade Faturamento 19,3% Fatura | 110 23,4%
.......................... Siopaulo | 382 ) e o
............................. Osasco | 36 Cobranga SN — 121%
~@Guarulhos | 34 Descontinuid. No Abastec. Faturamento | 40 8,5%
....................... santo André | .27 . Cad Cadastro | ,
_ SHoJosédosCampos | 26 adastro adastro 28 7.2%
Carapicuiba 22 Ligacdo de Agua Cavalete | 32 6,8%
""""""""""""""" Baruerl 19 Corte/Susp. Do Fornecimento Religacdo de dgua | 28 5,9%
....................... PralaGrande 18 Religacdo de agua Obstrugdo/ Refluxo de esgoto | 25 5,3%
............................... COtIa, 11 Outros VaZ. externo de a’gua 23 4’9%
Guaruja 11 J
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\
\ JpviMc el Dados por prestador de servigos Maio/2025
estodo de Séo Paulo
SABESP

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

250
200
150
100
° | |“ Il Il |II‘ |
) W sollnnsomnal sonsneontans nsccatnn ORRRATE somsansatned comssttllont scotvramnald r.
Desac(;)::(r;wd Livacio de Vazamento Relicacio de Obstrugdo/ Corte/Suspen
Faturamento . & ’g Cavalete externo de Cobranga g ¢ refluxo de Cadastro sao do
abasteciment agua . agua .
o agua esgoto Fornecimento
jun/24 90 67 30 22 48 41 23 14 17
jul/24 131 85 22 15 48 62 24 29 13 6
ago/24 157 93 44 22 39 67 32 31 16 27
set/24 141 121 50 21 28 77 31 27 27
out/24 144 75 35 20 20 64 21 26 22
nov/24 136 72 35 15 15 70 27 31 25
dez/24 148 69 27 16 12 46 29 41 16
jan/25 211 75 21 20 26 49 25 58 27 12
fev/25 206 180 24 32 34 67 32 47 27 16
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
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. agéncia reguladora
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D G crviche b siicts oo Dados por prestador de servigos Maio/2025
7 estado de S@o Paulo

BRK Ambiental (Santa Gertrudes)

ManifestagGes por tipo (6 meses)

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

dez/24

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

Evolu¢ao mensal de Informacgoes e Reclamagoes

(12 meses)
——Informacgdes
—a— Reclamacgses
1
858 0 0 A
o/ ™0 8 o/ e 3
'\%“ '\v o '\%“ '\W“ '\W“ '\%“ '\%" \%‘li '\W‘O '\WQ j@’ |
R A A A S

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagdo
registrada no més

Saneaqua (Mairinque)

Manifestagoes por tipo (6 meses)

N informa Ereclama
Més ¢ s

~ : - Outros? i  Total
Bes i Bes :

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

3 3 3 ™ 3 3 3
AN LN (AN U A
'\‘)o N4 r§o° & 0& (\o\\ 20

Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagoes
(12 meses)

3

——Informag&es

—a— Reclamacgdes

2 2

b?'

Nenhuma informacgao
registrada no més

ReclamagGes no més

Faturamento 100,0%
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N Mol Dados por prestador de servigos Maio/2025
7 estado de S@o Paulo

ManifestagGes por tipo (6 meses)

Més infg;r:ag recéa;l:a; Outros? Total
dez/24 0 0 0 0
jan/25 0 1 0 1
fev/25 0 0 0 0
mar/25 0 0 0 0
abr/25 0 0 0 0
mai/25 0 0 0 0

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

Aguas de Cabralia (Cabralia Paulista)

Evolucdao mensal de Informagdes e Reclamagdes
(12 meses)
1

——Informacdes

—a— Reclamacgoes

6 06 0 0 0 © 0 6 0 0o

™ ™ g g g b ™ N » »
NG (N AP NN A
F L &S E @ @'z;\

\] \?]

\V \V
& X
&

Nenhuma informacgao
registrada no més

Nenhuma reclamagao
registrada no més

Manifestag6es por tipo (6 meses)

Més infgre?ag rec;r:ag Outros? Total
dez/24 2 0 0 2
jan/25 2 1 0 3
fev/25 0 0 0 0
mar/25 2 0 0 2
abr/25 7 0 0 7
mai/25 P 1 0 3

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

Aguas Piquete (Piquete)

Evolu¢ao mensal de Informagdes e Reclamagoes

(12 meses)
7

——Informacgdes

—a— Reclamacses

Informagdes no més

Vaz. Ext.de dgua | 1 50,0%

Fatura 1 50,0%

Reclamagbes no més

Obstr./ Refl. de esgoto 100,0%
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\ Frnanliusdll Dados por prestador de servicos Maio/2025
7 estado de S&o Paulo

SAEG (Guaratinguetd)

Manifestagdes por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes Informagdes no més
(12 meses) ——Informacgdes |
Més inf?rmag reclamat; Outros? Total s Religagdo de agua 1 33,3%
oes oes —s— Reclamagdes _
dez/24 59 1 8 68 Fatura | 1 33,3%
jan/25 49 0 7 56 1
Cavalete 1 33,3%
fev/25 37 2 3 42 |
mar/25 o1 2 10 63 Reclamacdes no més
abr/25 24 0 26
- Medidor 33,3%
mai/25 3 3 1 7
] 4 25. y J& z) : a ; Q 3 Cobranga 33,3%
2 Outros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, o > ax W > > P oo b W o ; A
art. 20 X, \og\' \o\\ ?}%o\ & °&\ \\Qv bé’\ -~ s@\ &é\ 5,0‘\ @’°\\ Qualidade da Agua 33,3%
SAAE (Aparecida)
Manifestag¢des por tipo (6 meses) Evolugdo mensal de Informagdes e Reclamagdes
(12 meses) ~
Més infc:rmag reclamag Outros? Total ——Informacgd&es
oes oes —=— Reclamacdes Nenhuma informagao
dez/24 4 0 0 4 registrada no més
jan/25 1 0 0 1
fev/25 5 0 0 5
mar/25 4 0 0 4
abr/25 2 0 0 2 Nenhuma reclamacgao
mai/25 0 0 0 0 0 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestagdo, conforme Del. ARSESP 947/19, I v I I 1 I v I (2] I ‘9 I ‘p I
art. 29, XI. .\3” \\)\\Q* ,bo\m ,,e,‘\gx o{:} 5 6&\9 .Q\qa ,@*\\& & Qp‘\\w 6@‘\’»
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\ vkl Dados por prestador de servigos Maio/2025
estado de Sdo Paulo
Igarapava Saneamento (Igarapava)

ManifestagGes por tipo (6 meses) Evolugao mensal de Informagdes e Reclamagoes Principais Informag6es no més
(12 meses) nf N 1
Més informag reclamag Outros? Total rioTmagoes 4
Ses Ges Reclamacdes Vaz. Ext. de agua 1 50,0%

dez/24 8 0 0 8
jan/25 13 1 1 15 Religagdo de agua 1 50,0%
fev/25 5 2 0 7
mar/25 10 1 0 11
abr/25 3 0 0 3 Nenhuma reclamagdo
mai/25 2 0 0 2 registrada no més
2 Qutros tipos de manifestacdo, conforme Del. ARSESP 947/19, QIP‘ %?‘ \,@ \;Il?‘ \rz\} g} \»9‘ \,f} \qzj> \q%!' \q,‘g \q‘j)
art. 22, XI. LSS S S S @



ia elétrica,

cessionaria que
0 seja resolvida ou

77 168 83

ara sau@arsesp@sp.gov.br Relatorlo do SerVIgo de
idoria — 0800 7706884 https://fala.sp.gov.br/ Atend i mento ao USUé I‘iO

Canal Exclusivo para Prefeitos:

Whatsapp - 11 - 96919-4920 SAU'ARSESP

convenios@arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 - CEP 05411-902 |
Sao Paulo - SP

PABX: (11)3204-2100

Secretaria de '- SAO PAULO

Parcerias em Investimentos GOVERNO DO ESTADO



https://fala.sp.gov.br/

