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4.916 manifestagoes recebidas

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamagao).

Informacao: manifesta¢do atendida e

S Manifestac¢oes recebidas de 81
encerrada no ato do primeiro contato

(encerrada por script). municipios
" Reclamacao: manifestagdo tratada pela
\/ ARSESP e concessionaria.
= Informagao Reclamagao
200 Evolucao Mensal do Total de Manifestacoes
0 514 488
442 448 432
404 402 369 393 378
400 - 313 333 o —
200 -
0 T T T T T T T T T T T 1

jan-12 fev-12 mar-12 abr-12 mai-12 jun-12 jul-12 ago-12 set-12 out-12 nov-12 dez-12



wechesoorsce Manifestacdes por Concessionéria e por UU's

SANEAMENTOIE{ENERGIA!
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UU’s = Unidades Usuarias

Concessionaria N2 de UU’s' N2 Manifestagoes N Migi::;tat?,:s POT o de UU’s Mani‘f;gteagﬁes
Gas Natural Fenosa 32.341 373 115,33 3,82% 7,59%
Comgas 806.295 4.477 55,53 95,31% 91,07%
Gas Brasiliano 7.352 21 28,56 0,87% 0,43%
Outras? 45 0,92%
Total 845.988 4.916 58,11 100,00% 100,00%

TBase de Unidades Usudrias de Julho/2011
2 Manifestac¢des relacionadas a outros fornecedores de gas e direcionadas a ARSESP
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1400 Principais Informagdes (97%)

32,2%

1200

1000

800

600

400

200

Servigos (prazos e Fatura Cobranca Faturamento Atendimento ao Parcelamento de ARSESP Qualidade do Tarifas
procedimentos) Consumidor Débito Fornecimento

180 15 6% Principais Reclamagdes (69%)

160
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Religacdo Variagdo de Ligacdo Cobrancga Servigos Técnicos Faturamentoe  Realizacdode Apresentagdoe Desligamento a
Consumo Indevida Cobranca Obras Entrega da Fatura  Pedido do
Consumidor
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ARSESP. 7
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] B ) Principais Informagodes (94%) Informag3o:
4.477 manifestagoes recebidas 1.200 - manifestagdo atendida e
30,3% encerrada no ato do
1.000 primeiro contato
(encerrada por script).
800
600
12,0%
400
200 4,9%
1,5%
0 . . s
| Informagéo ] Reclamagéo Servigos (prazos e Fatura Cobranga Faturamento Atendimento Parcelamento de
procedimentos) Pessoal/Telefonico Débito
Manifestaggo: ao Consumidor
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (63%) Reclamag3o:
180 1 155% manifestacdo tratada
Evolucao das Reclamacgdes por 160 - pela ARSESP e
Trimestre 140 1 12,3% concessionaria.
11,5%
500 120 + 10,3%
400 100 1
291 _
300 | 258 249 275 80 .
—_—— 0 - 5,2% 27%
200 9
20 - 3,4%
100 20 -
O T T T 1 O T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Religagdo Variagdo de Ligagdo Cobranga Servigos Técnicos Faturamento e Apresentacdo e
Consumo Indevida Cobranga Entrega da

Fatura



ARSESP. 7
AGENCIARESGU§ADORADE Gas Natural Fenosa

SANEAMENTOIE ENERGIA
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] B ) Principais Informagodes (94%) Informag3o:
373 manifesta¢des recebidas 200 - 52,9% manifestagdo atendida e
180 encerrada no ato do
160 primeiro contato
encerrada por script).
140 ( p pt)
120
100
80
60
0 7,2% 4,6%
0 | B
] Informagéo | Reclamagéo Servigos (prazos e Fatura Cobranga Atendimento Faturamento Interrupgdo /
procedimentos) Pessoal/Telefonico suspensdo do
Manifestacio: ao Consumidor Fornecimento
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagodes (72%) Reclamag3o:
6 1 manifestacdo tratada
Evolugao das Reclamacdes por 20,0% pela ARSESP e
Trimestre 5 1 concessiondria.
16,0%
12 10 4 -
12,0%
9 A 3 |
7
5 / \\ 8,0% 8,0%
6 / 2 A
\? 4,0% 4,0%
3 v N . .
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Religagdo 22 Viada Fatura  Variagdo de Reclamagbes -  Realizagdode  Faturamento e Cobranga

Consumo Servigos Técnicos Obras Cobranga Indevida
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Principais Informagodes (90%) Informag3o:

21 manifestagdes recebidas 8 - 15 0% manifestagdo atendida e
,U%

encerrada no ato do
primeiro contato
(encerrada por script).

10,0% 10,0%
5,0%
| Informagéo | Reclamagéo Servigos (prazos e Fatura Cobranga Faturamento Legislagdo e ARSESP
procedimentos) regulamentos
Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Reclamagodes (100%) Reclamag3o:
2 1 manifestacdo tratada
Evolugao das Reclamacdes por pela ARSESP e
Trimestre concessionaria.
2
100,0%
1 4
1
1
0 0 0
O : T v T T v 1 O 1

19tri/12  29tri/12  39tri/12  42tri/12 Variagdo de Consumo




