
 

Relatório do Serviço de 
Atendimento ao Usuário (SAU) 

 

Gás canalizado - 2014 

Diretoria de Relações Institucionais 
Gerência de Relacionamento com Usuários 



Manifestações = Total de atendimentos 
(Informações + Reclamações). 

Informações = Manifestações que a ARSESP, após 
análise, transmitiu as informações e 
esclarecimentos ao usuário. 

Reclamações = Manifestações que a ARSESP  
intercedeu na relação entre usuário e 
concessionária. 

Manifestações recebidas de 
48 municípios. 

Total de Manifestações no ano, por tipo e Evolução mensal 
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Principais Reclamações por Assunto 
Reclamações = Manifestações que a ARSESP intercedeu na relação entre usuário e concessionária. 
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Concessionária  
Quantidade de 

UU’s¹ 
Total de 

Reclamações  
Reclamações a 

cada 10 mil UU’s  
% de UU’s  % de Reclamações 

Gás Natural Fenosa 30.782 57 18,52 3,14% 4,48% 

Comgás 941.624 1.205 12,80 96,03% 94,81% 

Gás Brasiliano 8.128 9 11,07 0,83% 0,71% 

Total 980.534 1.271 12,96 100,00% 100,00% 

UU’s = Unidades Usuárias 

¹ Base de Unidades Usuárias de Setembro/2013, considerando apenas os segmentos residencial e comercial. 

Total de Reclamações por Concessionária e por Unidades Usuárias 
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Manifestações sobre a Comgás 

Manifestações = Total de atendimentos 
(Informações + Reclamações). 

Relatório do Serviço de Atendimento ao Usuário – Gás canalizado 

2014 

1.384 
53% 

1.205 
47% 

Informações Reclamações 

2.589 Manifestações registradas no ano 

281 
246 

164 

114 104 91 72 

20,3% 

17,8% 

11,8% 

8,2% 
7,5% 

6,6% 
5,2% 

0 

50 

100 

150 

200 

250 

300 

Fatura/ Conta Outros Ligação Cadastro Faturamento e 
Consumo 

Atendimento da 
Concessionária 

Cobranças 

Principais Informações no ano (78% do total) 

207 
186 

131 120 106 
87 86 

17,2% 

15,4% 

10,9% 
10,0% 

8,8% 
7,2% 7,1% 

0 

50 

100 

150 

200 

250 

Cobranças Faturamento e 
Consumo 

Ligação Fatura/ Conta Atendimento da 
Concessionária 

Outros Religação 

Principais Reclamações no ano (77% do total) 

846 

506 

1075 

2043 

1205 

0 

800 

1600 

2400 

Evolução do total de Reclamações 
(últimos 5 anos) 



Manifestações sobre a Gás Natural Fenosa 

Manifestações = Total de atendimentos 
(Informações + Reclamações). 
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Manifestações sobre a Gás Brasiliano 

Manifestações = Total de atendimentos 
(Informações + Reclamações). 
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