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Apresentacao

12 parte
v'manifestacdes sobre prestadoras de energia elétrica, gas
canalizado e saneamento basico, redirecionadas ao SAU-ARSESP

para tratamento

v’ manifestacdes sobre empresas e 6rgdos nao fiscalizados pela
Arsesp

v’ manifestacdes sobre parques

22 parte
v'manifestacdes referentes a propria atividade da ARSESP
| (reclamacoes sobre o atendimento prestado pelo SAU,
questionamentos sobre assuntos tecnicos ou administrativos
‘ etc.)
arsesp v’ Atendimento a solicitacbes de informacdes relacionadas a 2/42

Arsesp e prestadoras reguladas e/ou fiscalizadas.



Ouvidoria - atribuicoes

Acompanhar, como representante da sociedade, toda a atividade da Agéncia,
zelando pela qualidade e eficiéncia de sua atuacao, bem como receber, apurar e,
quando o caso, desenvolver solucoes para as reclamacoes e solicitacoes dos
usuarios e prestadores dos servicos regulados, cientificando-os quanto as
providéncias tomadas (Artigo 11, XX, da Lei Complementar n® 1.413/2024)
e Deliberacao Arsesp 1.649/2025, artigos 53 a 56).

Principais Atividades

Atendimento aos usuarios externos e internos

° Recebimento, analise prévia e encaminhamento de denuncias
\ o Contato com as ouvidorias das prestadoras reguladas
‘ ° Gestao do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

arsesp
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Manifestacoes recebidas

2891*
+65,5 %
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B Concluidas B Em analise

\ Registros concluidos*: 18 referentes ao 1° semestre de 2025
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Manifestacoes recebidas

Total de registros - tempo médio de resposta

2917

TOTAL DE REGISTROS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

B 1° semestre de 2025 m 2° semestre de 2025

Y 5/42

arsesp



F The picture can't be
displayed.

Manifestacoes recebidas

19 e 29 semestres de 2025 Manifestacoes recebidas de outros orgaos

+64,5% 2916 =
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Tipo de manifestacao

% do total de atendimentos

2320

m Reclamagao: 2320

m Solicitagcao de providéncia:
381

m Denuncia: 67

H Pedido de acesso a
informacgao: 137

m Sugestao: 11 551
381
mElogio: 1
17767 74137
60
0 00 3 4 36 “1031111 10211 003800
- T W W . . T
RECLAMA(;I"\O SOLICITA(;AO DE DENUNCIA PEDIDO DE SUGESTAO ELOGIO OUTROS
PROVIDENCIA* ACESSO A
INFORMAGAO**

E2°sem/2021 m2°sem/2022 m2°sem/2023 ®m2°sem/2024 ®2°sem/2025

\

*Tipo de manifestacao disponibilizada a partir da utilizacao da plataforma FALA.SP (maio de 2024).
a rsesp **A Rede de Ouvidorias do Estado de Sao Paulo possuia, em sua classificagdo, um tipo de manifestacao chamado
“solicitacdao de informacao” que permaneceu ativo mesmo apos a disponibilizagao do Sistema de Informagoes ao 7/42
Cidad&o (SIC). Os registros aqui indicados como “PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAQ”, anteriores & operacdo da
plataforma FALA.SP (maio de 2024), correspondem a somatéria dessas duas possibilidades de solicitacao de
informacao.



Tipo de manifestacao

Comparativo entre os semestres

I 87,6 %

2320

0
| 61% [ sa%
l 92 %
l 18 %
237
RECLAMACAO SOLICITACAODE DENUNCIA PEDIDO DE ACESSOA SUGESTAO ELOGIO
PROVIDENCIA B1° sem/2025 m2° sem/2025 NFORMACAO
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Manifestacoes recebidas

2290
+117,7 %
+46,7 % T .
+42 % .-
® Redirecionadas para o - - 1052
SAU Arsesp/prestadoras: @ = [ .-~
2290 717
505 505 547
253 246 245 o
m Extra Arsesp: 246 19 52 [ 65 13 40 51 82 73 108 74
2°SEM/2021 20 SEM/2022 20SEM/2023 2°SEM/2024 20 SEM/2025

B Redirecionadas para o SAU Arsesp/prestadoras B Extra Arsesp BOuvidoria Institucional mSIC

B Quvidoria Institucional:
245

% do total de atendimentos

79 83
64
59
31
22
8 10
3 5 7 8 7 7 6 4

2°SEM/2021 2° SEM/2022 2°SEM/2023 2°SEM/2024 2° SEM/2025

79

m SIC: 136

B Redirecionadas para o SAU Arsesp/prestadoras B Extra Arsesp BOuvidoria Institucional m SIC

arsesp
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Manifestacoes recebidas

Comparativo entre os semestres

T 102 %

2290

l 35 % I 134 % I 52 %

379
245
136
_ “
REDIRECIONADAS PARA O SAU EXTRA ARSESP OUVIDORIA INSTITUCIONAL SIC

ARSESP/PRESTADORAS E1°sem/2025 E2°sem/2025
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Meio de contato

1677

2° semestre de 2025

612 628
315 51
457
354 265 3
127 175 152
132 9
0 0 2 0 0 0 0 1 0 0 1 O
- e W w— e

E-MAIL TELEFONE* FORMULARIO CARTA SP SEM PAPEL/SEI FALA.SP***
ELETRONICO**

B E-mail: 612
m Telefone: 628 E2°sem/2021 E2°sem/2022 ®E2°sem/2023 E2°sem/2024 m2°sem/2025
m Fala.SP: 1677

% do total de atendimentos

61.5
57
39
36
31
25 29
21 23 22
7
15
2
0 0 0.3 0 0 0.0 0.2 0 0 0 O 0 0
H T T W W T

E-MAIL TELEFONE FORMULARIO CARTA SP SEM PAPEL/SEI FALA.SP*
ELETRONICO**

a rseS p H2°sem/2021 mE2°sem/2022 BE2°sem/2023 ®E2°sem/2024 ®E2°sem/2025

64

57
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Meio de contato

Registros por telefone

Com o inicio da operacdo do novo call-center para os atendimento
telefénicos de Ouvidoria, em outubro de 2025, passou-se a oferecer melhores
condi¢des para o atendimento aos usuarios: melhor estrutura, mais atendentes e
horario de atendimento ampliado, aumentando a qualidade e a eficiéncia no

recebimento de chamadas.

Além disso, houve significativa reducao no redirecionamento de chamadas
da Ouvidoria para o SAU, sendo os usuarios atendidos efetivamente ja no seu

primeiro contato com a ARSESP, o que pode ser verificado no grafico acima, que

mostra a reducao da quantidade de ligacdes sobre casos de Ouvidoria Institucional,

a partir de outubro de 2025.

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO  OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

-8—Registros por telefone Assuntos de Ouvidorialnstitucional

arsesp
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Registros por segmento

arsesp

B Saneamento Basico:
1675
m Gas Canalizado: 385

m Energia Elétrica: 213

®m Parques: 19

Evolucao dos registros por setor fiscalizado

1675
729
- 442 385
270
213
124 123 112 115 138 139 175

2 0 0 12 19

2° SEM/2021 2° SEM/2022 2° SEM/2023 20 SEM/2024 20 SEM/2025

B Saneamento Basico B Gas Canalizado ®Energia Elétrica ®Parques

% do total de registros

6o 73
64
4 54
b 24
17 22
16 20 2 17 17
9
0 0 0 1 1

2°SEM/2021 20 SEM/2022 2°SEM/2023 2°SEM/2024 20 SEM/2025

B Saneamento Basico @ Gas Canalizado ®Energia Elétrica B Parques
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Evolucao dos registros por setor fiscalizado

Prestadoras com mais registros de ouvidoria

I 1670

I 293 % I 75%

378

177

SABESP COMGAS ENEL

B1°sem/2025 E2°sem 2025

arsesp 14/42



Prestadoras reguladas/fiscalizadas pela Arsesp

SANEAMENTO BASICO

2° sem/2021 2° sem/2022 2° sem/2023 2° sem/2024 2° sem/2025

Registros a cada 10 mil unidades consumidoras

22.57

1670

2.87
0.56 1.89 1.89
1.27 B 0.19
=
S22 SABESP BRKAMBIENTAL  AGUAS DE SAEG SANEAQUA AGUAS DE
[o][2][o] [s][2] [x][o][e][0][e] [2] [3][2] [o][o][o][a][z] [a][o][o][x][e] o Pl

Sabesp BRK Aguas de Saeg Saneaqua Aguas de
Ambiental Cabralia Piquete B 2°sem/2023 m2°sem/2024 m2°sem/2025

arsesp
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2° sem/2021

GAS CANALIZADO

Comgas = Naturgy

2° sem/2022 2° sem/2023

arsesp

Necta

2° sem/2024

Prestadoras reguladas/fiscalizadas pela Arsesp

Registros a cada 10 mil unidades consumidoras

2.53

1.34

2°SEM/2023 2°SEM/2024 2° SEM/2025

2° sem/2025 B Comgas BENaturgy BNecta

N3o foram considerados os semestresde 2021 e 2022 por
indisponibilidade de informacdes sobre o total de unidades consumidoras
cadastradas nas prestadoras com relacao a esse periodo 16/42



Prestadoras reguladas/fiscalizadas pela Arsesp

ENERGIA ELETRICA (I;'(g:gistros a cada 10 milunidades consumidoras

2° sem/2021 2° sem/2022 2° sem/2023 2° sem/2024 2° sem/2025

0.06
0.05
0.04 0.04 0.04
0.02
0.01 0.01
0
ENEL GRUPO CPFL NEOENERGIA EDP SAO PAULO ENERGISA
ELEKTRO

Grupo Neoenergia EDP Sao Energisa Ceris Cetril

CPFL Elektro Paulo H2°sem/2023 ©E2°sem/2024 ®2°sem/2025

arsesp
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Prestadoras reguladas/fiscalizadas pela Arsesp

Assuntos mais registrados no 2° semestre de 2025

« Faturamento: valores, apresentacdo, tarifas, débitos em aberto,
revisao tarifaria, revisao de valores, cadastro, cobranga indevida e
afins.

B Faturamento: 588

- Falta de agua: abastecimento deficiente.
® Falta de agua: 287

m Pedido de ligagao ou

« Pedido de ligacao ou religacao de servicos de energia rollgacad i

elétrica, gas canalizado ou saneamento basico: manifestacoes
sobre o servico que nao foi atendido de forma adequada.

E Assunto nao pertinente a
Arsesp: 252

® Falta de resposta: 211

- Assunto nao pertinente a Arsesp: assuntos que tratam de
situacoes fora do escopo de atuacao da Arsesp.

- Falta de resposta: manifestacoes sobre falta de resposta das
prestadoras fiscalizadas pela Arsesp ou do Servico de Atendimento
ao Usuario da Arsesp.

N

arsesp
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Assuntos mais registrados no 2° semestre de 2025

Manutencao deficiente (3): indicacao de
equipamentos de exercicio danificados

Barulho de obras (2): reclamacao sobre barulho de
obras executadas dentro dos parques

Uso de tapumes (2): tapumes delimitando area de uso
dos parques

Evento com churrasqueiras (2): utilizacao de
churrasqueiras dentro dos parques

Utilizacao de bicicletas elétricas de forma perigosa
(2): reclamacao sobre uso de forma perigosa

A

arsesp

Prestadoras reguladas/fiscalizadas pela Arsesp

PARQUES

2° sem/2024 2° sem/2025

a 4 4

0 0 o) 0

Parque Villa Parque Horto  Parque Serra Parque _Parque da Parque
Lobos Florestal da Cantareira Alberto Agua Branca Zooloégico
Loefgren

19/42



Pedidos de acesso a informacao




Pedidos de acesso a informacao

v Total de registros: 136

v’ Tempo medio de resposta: 15 dias

B Saneamento Basico: 58

m Secretaria Executiva: 24

m Servigo de Atendimento ao Usuario: 16

® Quvidoria: 12

® Econdmico - Financeira e de Mercados: 10
®m Gas Canalizado: 9

m Energia Elétrica: 5

B Superintendéncia de Parcerias: 2

21/42
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Pedidos de acesso a informacao

Registros de SIC -tempo médio de resposta

136

TOTAL DE REGISTROS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

B 1° semestre de 2025 @E2° semestre de 2025

22/42
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Pedidos de acesso a informacao

Tempo meédio de resposta Pedidos de prorrogacao por area*

B Gas Canalizado: 22

B Saneamento Basico: 19 ® Saneamento Basico: 24

m Servigo de Atendimento ao ®m Gas Canalizado: 4

Usuario: 19
m Servigo de Atendimento ao
Usuario: 3

® Superintendéncia de
Parcerias: 16

® Econdmico - Financeira e de
Mercados: 1

® Energia Elétrica: 15

® Econdémico - Financeira e de ® Energia Elétrica: 1
Mercados: 13

B Secretaria Executiva: 9 m Secretaria Executiva: 1

® Quvidoria: 2

* Percentuais apontados referentes ao total de registros de cada area

23/42



Assunto

Concurso publico

Historico de atendimento

Assunto ndo pertinente a Arsesp

Tarifa social

Crise hidrica - nivel dos reservatdrios e plano de contingéncia
Deliberacao Arsesp

Estacdo de Tratamento de Esgoto em Hortolandia

Copia de processo

Dados de consumo de agua por categoria

Gestao de demanda noturna

Reclamacoes sobre a Comgas

Regressividade Tarifaria Sabesp (2010-2025)

Acesso a Resolucdo SPI n° 19/2023

Oficio OF-CR-731/24, datado de 25 de novembro de 2024
Homologacdo - Verificador Independente da Sabesp

Agua e Esgoto no Bairro Soares em Jarinu

Aplicacdo do chamado "Fator K" a Unidade de Pronto Atendimento (UPA)
Apresentacgdo e entrega de fatura

Atendimento ao saneamento na zona rural do estado de Sao Paulo
Atendimento de dados redes de agua e esgoto - Zona Leste
Autos de infracdo e sancgdes contra a SABESP (2020-presente)
Base de dados do SAU da Arsesp

Beneficios aos concursados

Calculo de volume de esgoto

Certiddo de Esgotamento Sanitario

Compensacao de créditos de energia elétrica oriundos de geracdo distribuida
Concessao de PPP Escolas

Consumo de agua

Consumo de Biometano Encanado - Aerorporto

Consumo de Gas Natural Mercado Livre - Ponto Privado

Contrato de concessdo de energia elétrica com a Enel

—
.

e
e

arsesp
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Pedidos de acesso a informacao

registros
18

Contrato de metas Aneel

Contratos de Demanda Firme

Dados de cobertura dos servicos de saneamento
Dados de receitas e volumes URAE 2

Dados detalhados sobre reclamagoes contra a Comgas

Dados por municipio e mapa da rede de distribuicdo - Necta Gas Natural
Dados Sabesp - contrato URAE-1

Dados ténicos de reservatério

Data de vencimento da fatura

Derramamento de esgoto em areas de balneabilidade

Estudo Econdémico-Financeiro - Prefeitura de Igarapava

Fiscalizacdo do contrato de concessao N° 01/2024 - SABESP
Fiscalizacao sobre langamento de esgoto pela Sabesp

Forca de Trabalho - 2015-2024

Histograma de agua e esgoto

Histérico de Interrupcdes de Fornecimento de Energia em Sao Paulo

Historico de manifestagdes registradas na Sabesp
Indicadores de dgua e saneamento da RMSP
indice de perdas de &gua da Sabesp

Indices e metas de saneamento

Informacdo sobre nimero total de ligagdes de agua e esgoto no Municipio de Sdo Paulo

Informacdo sobre vigéncia do CUSD

HHHHHHHHHHHHHI—ANNNNUO-PAONO\S

Informacdes referentes Obra Subterranea, como valor, motivo, especificacoes técnicas
Informacgdes sobre Auxilio Transporte

Informagdes sobre Individualizagdo de gas em condominio residencial

Informacgdes sobre o Contrato URAE 1 / Sabesp

Informacdes sobre reunides entre Arsesp e Sabesp e assuntos relacionados as fiscalizacbes
nesta empresa

e

Interrupcdes, qualidade da agua, cumprimento de metas, investimentos

O o T = S O T T = o N = Gy Sray e

[ = Y

[
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Multas ou sancdes aplicadas a Sabesp por despejo indevido de esgoto
Norma que estabelega procedimentos para participagao social

Nota Técnica Gas Canalizado

Notificagdes a Sabesp - Municipio de Cagapava

Notificacdes sobre falhas operacionais da Sabesp

Obras emergenciais na ETE Jatoba em Hortolandia

Pagamento de adicional de periculosidade

Pesquisa de satisfacdo sobre atendimento do SAU Arsesp

Planilha com cumprimento de metas do contrato - URAE - 1

Plano de Contingéncia da Sabesp e dos dados operacionais reportados a Arsesp

Preco do metro cubico de agua fornecida pela Sabesp

Processo de contratacao por licitagao

Processos de fiscalizacao sobre a Sabesp

Processos de pedido de reequilibrio econémico-financeiro apresentados pelas Concessionarias de servico
publico

Programa Tarifa Social Paulista

Reajuste tarifario de agua

Reajustes salariais dos servidores da Arsesp

Reclamacoes sobre retirada de cabos de telecomunicacdes da Enel

Reequilibrio Econ6mico-Financeiro em concessdes de saneamento basico
Regulacdo sobre perdas do sistema de abastecimento de agua
Relatérios Analiticos da Sabesp

Relatérios da ARSESP relacionados ao Parque da Agua Branca

Relatérios de fiscalizacdo, auditorias e decisGes regulatorias relativas a Sabesp
Resolucgbes indicadas no edital do concurso publico

Sancdes aplicadas pela Arsesp a Sabesp

Tarifa Favela

Transcrigao de atendimento do callcenter

Uso de aguas subterraneas

Valores recebidos pela Arsesp de taxa- comercializadores de gas

Veracidade de dados da Sabesp

@

_
———

=

(i

arsesp

[ S S Y [ G Sy [ SOy Y O G S Y

T T

Pedidos de acesso a informacao

> Pedido de recurso em 12 instancia:
14

> Provimento: 9
» Provimento parcial: 1

> Nao provimento: 4

Pedido de recurso em 32 instancia: 1

Decisao em 32 instancia: nao
conhecimento (Assunto: Regressividade
Tarifaria Sabesp (2010-2025))
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Ouvidoria Institucional
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Total de registros no semestre: 245

arsesp

mImprocedente: 155

® Procedente: 64

m Em analise: 16

® Informacgao prestada: 10

41
24 29 6 2 29 23
13 11 11
e 0 -]
—

Registros de Ouvidoria

Evolucao dos semestres

155

2° SEM/2021 2° SEM/2022

B Improcedente

m Procedente

2°SEM/2023

B Em analise

Evolucaoem %

51

2°SEM/2024 20 SEM/2025

B Informacgao prestada

2°SEM/2021 2° SEM/2022

B Improcedente

B Procedente

2°SEM/2023

B Em analise

2°SEM/2024 2°SEM/2025

B Informacgao prestada
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Registros de Ouvidoria

Registros de Ouvidoria -tempo médio de resposta

245

+121%

TOTAL DE REGISTROS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

B 1° semestre de 2025 H 2° semestre de 2025

&

arsesp 28142
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m Servigo de Atendimento
ao Usuario: 210

® Saneamento Basico: 1

B Secretaria Executiva: 11

B Quvidoria: 18

m Gas Canalizado: 5

210

B 2° sem/2021

Registros de Ouvidoria

Evolucao dos registros

18
2 21 41225 1 21 ¢332 12
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Registros de Ouvidoria

Servico de Atendimento ao Usuario - SAU

% do total de registros

86
210
92
73

2°SEM/2021 20 SEM/2022 2°SEM/2023 2°SEM/2024 20 SEM/2025 2° SEM/2021 2° SEM/2022 2°SEM/2023 2°SEM/2024 2° SEM/2025

30/42
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Registros de Ouvidoria

Servico de Atendimento ao Usuario - SAU

Registros sobre o SAU

210

J -40%
37

- 22i

TOTAL DE REGISTROS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

B 1° semestre de 2025 l 2° semestre de 2025

31/42
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Servico de Atendimento ao Usuario - SAU

Relacao de registros de Ouvidoriacom o total de registros
do SAU 0.50

0.42

0.34

0.21

2° SEM/2021 2° SEM/2022 20 SEM/2023 2° SEM/2024 2° SEM/2025

Percentual de registros na Ouvidoria sobre o SAU em relacao ao total
de atendimentos realizados pelo proprio Servico de Atendimento ao
Usuario no 12 semestre de 2025

Registros de Ouvidoria

Relacao de registros de Ouvidoriacom o total de
reclamacoes do SAU
3.28

2.75

2.07 2.09

1.76

2°SEM/2021 20 SEM/2022 20 SEM/2023 20 SEM/2024 20 SEM/2025

Percentual de registros na Ouvidoria sobre o SAU em relacao a
guantidade de reclamac0es registradas pelo proprio Servico de
Atendimento ao Usuario no 12 semestre de 2025

*Percentual em relagao ao total de registros de ouvidoria institucional 32/42



Registros de Ouvidoria

Servi¢co de Atendimento ao Usuario - SAU

Evolucao dos registros

129
74
61
36
22
13 13 13 10 14
= - : :

2°SEM/2021 20 SEM/2022 2°0SEM/2023 2°SEM/2024 2°SEM/2025

BImprocedente BProcedente ®Em analise ®Informagao prestada

mImprocedente: 129
m Procedente: 61
® Em analise: 14

® Informacgao prestada: 6
i % do total de registros

80
60 61
43 43
29
17
1 2
2° SEM/2021 2° SEM/2022 2° SEM/2023 20 SEM/2024 2° SEM/2025

B Improcedente M®Procedente BEm analise ®Informagao prestada
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Servi¢co de Atendimento ao Usuario - SAU

Assunto

m Falta de resposta: 164

m Discordancia da resposta:
41

m Qualidade do atendimento:
5

arsesp

Registros de Ouvidoria

Evolucao dos registros

164
49
32 39 41
= 13 13 22

2°SEM/2021 2° SEM/2022 2°SEM/2023 2°SEM/2024 20 SEM/2025

B Falta de resposta m Discordancia da resposta B Qualidade do atendimento

% de registros referentes ao assunto

2°SEM/2021 2° SEM/2022 2°SEM/2023 2° SEM/2024 2° SEM/2025

B Falta de resposta B Discordancia da resposta B Qualidade do atendimento
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Registros de Ouvidoria

Servi¢co de Atendimento ao Usuario - SAU

Falta de resposta

arsesp

Falta de resposta

®m|mprocedente: 99
B Procedente: 55
® Em analise: 10

15 14
2°9SEM/21 20 SEM/22 2°SEM/23 2°SEM/24 20 SEM/25

BImprocedente MProcedente BEm analise

Falta de resposta

54

2°SEM/21 2°SEM/22 2°SEM/23 2°SEM/24 2°SEM/25

BImprocedente MProcedente MBEm analise
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Servi¢co de Atendimento ao Usuario - SAU

Discordancia da resposta recebida

B Improcedente: 26

® Procedente: 5

® Em analise: 4

® Informagao prestada: 6

arsesp

Registros de Ouvidoria

Evolucao dos registros
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BImprocedente BProcedente ®Em analise ®Informagao prestada
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Servico de Atendimento ao Usuario - SAU

Qualidade do atendimento

B Improcedente: 4
E Procedente: 1

arsesp

Registros de Ouvidoria

Evolucao dos registros

5
4
2 2 2 2
1 - 1 -

2°SEM/2021 20 SEM/2022 2°SEM/2023 20SEM/2024 20 SEM/2025

BImprocedente ®Procedente

Qualidade do atendimento %
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displayed.

Falta de resposta

Discordancia da resposta

Qualidade do

atendimento

arsesp

Problema indicado na manifestacao

(2 registros foram reabertos com o recebimento de informacoes
adicionais prestadas pelo(a) reclamante; 1 registro faltou informar
sobre concessao de prazo adicional para a Sabesp se manifestar; 1
registro teve falha sistémica com alteracao da manifestacaode

reclamacao para solicitacao 1° contato.
\

Falha no atendimento do call-center 1

Total de Registros
Falta de retorno da Sabesp 47
Falta de resposta da Comgas 9
G
Arsesp solicitou dados adicionais para reavaliar o registro 4

Acoes tomadas para os registros classificados procedentes

Assunto registrado na Ouvidoria

AcoOes tomadas

Cobranca de resposta as
Prestadoras para a
conclusao da analise

Alteracao do
posicionamento apos a
contestacdo do(a)
manifestante e a
respectiva reanalise do
caso apresentado

1 registro sobre
atendimento do call-

center, cuja situacao foi
corrigida ap0ds a ciéncia
do fato
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Recomendacoes da Ouvidoria (Relatorio 2° semestre de 2025)

Com base na analise das manifestacdes registradas no 22 semestre de 2025, observa-se crescimento expressivo tanto no volume total de demandas quanto
na complexidade dos temas levados a Arsesp, especialmente no setor de saneamento basico e no servigco de gas canalizado.

No periodo, foram registrados 2.917 atendimentos, sendo 2.844 concluidos e 44 em analise, com reducao do tempo médio de resposta para 3 dias.
Destaca-se:

Aumento significativo dos registros relacionados a saneamento basico (1.675 no 22 semestre de 2025, contra 729 no 22 semestre de 2024).
Crescimento expressivo das manifestacdes envolvendo Sabesp (1.670 registros no 22 semestre de 2025, quase o dobro do 12 semestre de 2025) e
Comgas (378 registros, forte alta em relacdo aos semestres anteriores).

Predominancia de temas relacionados a faturamento permeados por relatos de falta de resposta da prestadora.

Na Ouvidoria institucional, destaque para o aumento de reclamacdes sobre o Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU-Arsesp), com 210 registros no 22 semestre de 2025
e forte concentracao em “falta de resposta” (164 registros).

No contexto da Lei Complementar Estadual n? 1.413/2024, da Lei Federal n? 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usudrio do Servico Publico) e dos atos normativos que
estruturam a atuacdo da Ouvidoria e do SAU (Deliberacdo Arsesp n? 1.649/2025, Decreto Estadual n2 68.156/2023, entre outros), a Ouvidoria apresenta as
seguintes recomendacoes:

1. Revisdao da Deliberag¢do Arsesp n2 106/2009 — Atendimento e Relacionamento com Usuarios de Saneamento

A Ouvidoria recomenda que seja priorizado, na revisdo da Delibera¢cdo n? 106/2009, abrangente atualizagdo das regras de relacionamento das prestadoras de saneamento
com seus usuarios, apresentando, para tanto, como sugestao para avaliacao da area técnica competente, os seguintes pontos:

* Padrdoes minimos de qualidade para os canais de atendimento (presencial, teleféonico e digital).
* Prazos regulatdrios para resposta, diferenciados por tipo de demanda.

* Indicadores de desempenho, tais como tempo de resposta, reincidéncia, cumprimento de prazos e indice de reclamacdes em 22 instancia.
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Recomendacoes da Ouvidoria (Relatorio 2° semestre de 2025)

2. Revisao da Deliberacgao Arsesp n2 106/2009 — Regras de Alta de Consumo

Obijetivo: assegurar atendimento eficiente na 12 instancia das prestadoras, reduzir reclamacdes repetitivas e aperfeicoar a capacidade da Arsesp de monitorar e comparar
o desempenho das prestadoras.

Diante do aumento do nimero de reclamacdes sobre faturamento e consumo atipico, a Ouvidoria recomenda que seja considerada, na revisdao da Deliberacdo n2 106/2009,
a atualizacdao do regramento atinente a alta de consumo. Nesse sentido, sugerimos a area técnica competente os seguintes pontos:

* Maior detalhamento as hipoteses de alta de consumo passiveis de revisao e prazos para exercicio das alternativas.

* Definicao de obrigagoes técnicas da prestadora: vistoria in loco, registros fotograficos, testes de hidrometro e relatérios padronizados.

Obijetivo: reduzir conflitos, assegurar previsibilidade regulatdria e evitar cobrancas indevidas.

3. Revisao da Deliberagao Arsesp n2 106/2009 — Parcelamento de Débitos

A Ouvidoria recomenda que a revisao contemple, ainda, a criacdao de regras mais equilibradas e transparentes sobre parcelamento de débitos, incluindo:
* Diretrizes especificas para beneficiarios de tarifa social e vulneravel.

* Transparéncia ampliada, com publicacdo das regras de parcelamento em todos os canais da prestadora.

Objetivo: aumentar a protecao do usuario, padronizar praticas e reduzir judicializacao.
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Recomendacoes da Ouvidoria (Relatorio 2° semestre de 2025)

4. Acompanhamento e retorno das providencias fiscalizatorias em relagdo ao aumento do niimero de reclamago6es por faturamento/alta de consumo

Diante do aumento expressivo das manifestacdes sobre faturamento, leitura e acesso a medidores de gas, o qual resultou no encaminhamento das reclamagdes do SAU
para as instancias técnicas competentes da Agéncia, recomenda-se que as providéncias em curso sejam, quando de sua conclusao no ambito administrativo, sejam
reportadas a Ouvidoria/SAU ARSESP.

5. Apoio as analises de reclamacgoes realizadas pelo SAU ARSESP

Considerando o aumento das reclamacgdes registradas na Ouvidoria institucional relacionadas ao Servico de Atendimento ao Usuario (SAU-Arsesp), com predominancia
de manifestacdes por “falta de resposta”, recomenda-se a ado¢ao de medida temporaria de reforgo as analises realizadas pelo SAU.

Nesse sentido, sugere-se o0 apoio provisorio de especialistas das areas de saneamento basico e de gas canalizado, com o objetivo de contribuir para a qualificacao das
analises e para a reducao do tempo de resposta aos usuarios, até que a equipe seja reforcada de forma definitiva com os novos servidores oriundos do concurso publico

em andamento.

Sintese Final

As recomendac¢des da Ouvidoria se concentram em quatro eixos estruturantes:

1. Fortalecimento e padronizacao do atendimento ao usuario pelas prestadoras.
2. Aprimoramento das regras de revisao de alta de consumo.

3. Padronizagao e transparéncia nas condi¢coes de parcelamento de débitos.

4. Reforgco temporario ao SAU-Arsesp

|

Essas medidas tém por objetivo reforcar a protecao do usuario, promover maior eficiéncia regulatoria e aprimorar a atuacao integrada entre prestadoras,
i . .
\._ SAU-Arsesp e Ouvidoria.
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