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GA V\[|/7=, Companhia de Gas
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Uma empresa Cemig DTC'M R'IT'O6

1. OBJETIVO:

Estabelecer o procedimento padrao para a execucao dos servicos de assisténcia técnica de clientes
do mercado urbano.

2. DEFINICOES E SIGLAS

APARELHO DE UTILIZACAO A GAS - Aparelho instalado nos apartamentos e/ou unidades

comerciais usuarias para utilizacdo de gas combustivel.

DEVE - Expressao utilizada para indicar os requisitos a serem seguidos rigorosamente.
GLP - Gas liquefeito de petréleo.

IC — Geréncia de Comercializagcdo do Gas Industrial, Comercial e Veicular.

IR — Setor de Instalagdes Residenciais.

RE - Geréncia de Comercializagdo do Gas Residencial.

REDE INTERNA - Rede de géas natural situada entre o conjunto de medicdo da GASMIG,
passando pelos medidores individuais de cada cliente, caso existam, seguindo até os

respectivos aparelhos que consomem gas.

3. DESCRICAO

A atividade de Assisténcia Técnica consiste no atendimento aos chamados dos clientes ligados,

sendo dividido em duas categorias: Chamados dentro de Garantia e Chamados fora de Garantia.

Os Chamados dentro de Garantia consistem das demandas recebidas pela Gasmig dentro do

periodo de 90 (noventa) dias apos a conversaol/ligagéo do cliente.

Os Chamados fora de Garantia consistem das demandas recebidas pela Gasmig apés o prazo de

90 (noventa) dias da converséao/ligacdo do cliente.

4. EQUIPAMENTOS UTILIZADOS
¢ Analisador de combustdo com sistema de registro e impressora acoplada.
e Formulario de preenchimento para atendimento em garantia. (ANEXO)

¢ Maquina fotogréfica.
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5. PROCEDIMENTO DE ASSITENCIA TECNICA EM GARANTIA

Cabe a GASMIG, por meio de seus canais de relacionamento com o cliente, receber os chamados
referentes a Assisténcia Técnica e repassar aos seus terceirizados ou técnicos de campo a

autorizacao de atendimento.

5.1. Orientacdes béasicas para execuc¢éo das atividades

Y

Ao chegar ao local, o executor da atividade deve se apresentar a pessoa responsavel pela

edificacdo, no momento, com o crach& de identificag@o e explicar o servico que sera executado.

Durante a execucao da atividade, ndo se deve fazer uso de cigarros, bebidas alcodlicas, aparelhos

de som, telefones (exceto para assuntos relacionados ao servico).

Durante a execucdo da atividade, a equipe deve zelar pelos equipamentos utilizados e vistoriados,

além de tratar o cliente com:

a) Educacéo;

b) Polidez;

c) Prestatividade;
d) Gentileza;

e) Rapidez na execugéo dos servigos, diminuindo o tempo de permanéncia nos clientes
(residéncia/comércio);

f) Discrigéao.

5.2. Atendimento das ordens ou notas de servicos
Os técnicos de campo deverdo verificar o tipo de chamado e deverdo proceder a corregao.

Os técnicos de campo deverdo solicitar a assinatura do reclamante no formulério de atendimento

em garantia.

Apos o atendimento o técnico de campo deverd anexar copia do formulario de atendimento no nota

de servico e encerra-la.
Em seguida, enviar para Gasmig uma via do formulario para arquivamento.
6. PROCEDIMENTO DE ASSITENCIA TECNICA FORA DE GARANTIA

Cabe & GASMIG, por meio de seus canais de relacionamento com o cliente, receber os chamados
referentes a Assisténcia Técnica e informar ao cliente a necessidade de procurar uma empresa
terceira para realizacdo do atendimento. No caso da Gasmig acionar a sua terceirizada sera

cobrado do cliente a visita técnica além dos servicos executados para o atendimento.
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