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l. RELATORIO

Trata-se da proposta de ato normativo — Resolugao — que visa “estabelecer os
procedimentos e 0s requisitos basicos relativos ao controle de dados e informacgées,
a periodicidade de apuragdo e de medicdo de indicadores de qualidade e as formas
de apresentagéo dos resultados, necessarios para o monitoramento da qualidade dos

servigos de Distribuicdo e Comercializacdo de Gas Canalizado”.

A presente Informacdo Técnica dedica-se a relatar as analises das
contribui¢cdes recebidas através da Consulta Publica 06/2023 (movis. 11 a 26) que
atenderam as condigdes e requisitos elencados no site da AGEPAR, disponivel no
link:  http://www.agepar.pr.gov.br/Pagina/Consultas-Publicas, conforme previsdes

regimentais da Agepar:

“O posicionamento da Agéncia sobre as criticas ou as contribuigbes
apresentadas no processo de consulta publica devera ser
disponibilizado na sede da agéncia e no respectivo sitio na internet em
até trinta dias uteis apoés a reunido do conselho diretor para
deliberagdo final sobre a matéria” (Art. 45, §5°, Lei Complementar
Estadual n°® 222/2020).

“A andlise das contribuicbes recebidas sera feita pela unidade
proponente do ato normativo sob consulta publica, na forma de
Informagao Técnica, até (trinta) dias uteis contados do dia do
encerramento da Consulta Publica, e sera incluida no respectivo
processo administrativo e disponibilizada no sitio eletrénico da
Agepar;” (Art. 113, caput, Regimento Interno — Resolugao Agepar N.°
16/2022).
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O objeto da Consulta Publica 06/2023 referiu-se as previsdes regulatorias
expressas nos termos da minuta do ato normativo em proposi¢cao, cujas
fundamentacdes sao apresentadas na Nota Técnica 05/2023-CQS da Coordenadoria
de Qualidade dos Servigos da Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servigos —
CQS/DFQS/AGEPAR.

Ressalta-se que todas as contribuicdes recebidas sao transcritas Ipsis Litteris
e nas suas integralidades para maior transparéncia e os dados referentes aos
documentos pessoais e contatos sdo ocultados.

Conforme o paragrafo unico do supracitado Art. 113 do Regimento Interno da
Agepar, a analise técnica das contribuicdes recebidas é concretizada através da
menc¢ao da decisio por “acatar, acatar parcialmente ou ndo acatar” cada uma delas.
Além disso, o relatério deve ser incluido no respectivo processo administrativo e

disponibilizado no sitio eletrénico da Agepar:

“Paragrafo tnico. A Informagdo Técnica de andlise das contribuicbes

contera, no minimo:

[]

Il - a transcrigéo ipsis litteris e integral das contribui¢ées, na ordem
cronolégica em que foram submetidas a Agepar, seguida de uma
resposta a contribuicGo e da decisdo por acatar, acatar

parcialmente ou njo acatar.”

Portanto, para as contribuicbes acatadas é apresentada, conforme o caso,
proposta quanto a eventuais ajustes na minuta do ato normativo, a qual sera objeto

de deliberagdo do Conselho Diretor da Agepar.

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

INFORMACAO TECNICA: 004/2023

19.317.293-8
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Parana

Protocolo n2:

Interessado:

Assunto: Relatorio Analise Contribuigdes: Consulta Publica 06/2023 — Distribuicao Gas

- ' Canalizado — Agenda Regulatéria — Sistematica de Monitoramento da Qualidade
ata:

(datado eletronicamente)

Il CONTRIBUIGOES RECEBIDAS E ANALISADAS

Entre os dias 30 de junho a 30 de julho de 2023 foram recebidas 7 (sete)
contribui¢des, as quais sdo apresentadas na ordem cronolégica em que foram
submetidas a Agepar.

Desta feita, as repostas seguem na ordem cronolégica em que as

manifestagdes foram submetidas a Agepar durante a Consulta Publica N.° 06/2023:

Contribuicao 1

CPF/CNPJ:

Nome/Razao Social: CLEBER GUSSO ANDRADE
Cidade: Pinhais
E-mail: |

Contribuicao:

“Partindo da premissa que é praticamente impossivel distinguir pelo odor, o
vazamento de gas natural do esgoto, em caso de rompimento da tubulagéo da
rede de gas natural, seja por obras na rede da Sanepar (0 mais comum), seja
por outra situagcdo, deve-se definir um protocolo de atendimento de
emergéncia, bem como vistoria constante em toda a rede de gas, com
fiscalizagdo da AGEPAR, com o envolvimento da Compagas, Sanepar e
Prefeitura (Defesa Civil), para um possivel acionamento de um plano de

evacuacgao, se for o caso.”

Resposta a Contribuigao:
Contribuicao nao acatada — Manifestagdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
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termos da minuta do ato normativo em proposigéo, cujas respectivas fundamentagoes
constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.

Contribuigao 2

CPF/CNPJ:

Nome/Razao Social: Angela Garcia Stevanelli
Cidade: Curitiba

E-mail: [

Contribuicao:

“O fornecimento de gas na cidade de Curitiba deveria ser ampliado, em
especial na zona central da cidade. Os edificios lindeiros a Universidade
Federal do Parana - UFPR, na Pragca Santos Andrade ndao sao contemplados
com a canalizagao e o fornecimento de gas pelas empresas conveniadas do
Estado do Parana, mais especificamente na regido entre a esquina da Rua
Alfredo Bufren com a Rua Presidente Faria e os edificios mais antigos atras
da UFPR, até a Catedral Basilica Menor de Nossa Senhora da Luz dos Pinhais.
Ja foi entrado em contato com as empresas fornecedoras, mas as mesmas
nao tém interesse em expandir naquela regidao, justificando os custos
elevados. Gostaria de estudos e melhores explicagbes dos motivos de
excluirem essa regido central de Curitiba.

Agradeco a atencgao.

Att.

Angela Garcia Stevanelli”

Resposta a Contribuicao:
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Contribuicdo nao acatada — Manifestagdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposigao, cujas respectivas fundamentagoes
constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.

Contribuicao 3

CPF/CNPJ:

Nome/Razao Social: Andressa Sueli Trindade

Cidade: Curitiba

E-mail: |

Contribuicao:

“Moro em um condominio de aproximadamente 25 anos de existéncia, situado
no bairro Jardim Botanico em Curitiba. Notei nesses 10 anos morando em
condominio o quanto os valores de gas sao exorbitantes, muito fora até mesmo
de um padrao de residéncia unifamiliar que utiliza inclusive para aquecimento
de agua, neste condominio que moro a tubulacdao é apenas para cozinha, e
chegamos a pagar até 200,00 em um s6 més pagamento 33,00/kg, ao questionar
a empresa nos fazem pagar um relégio novo e pagar mais a conta abaixa em 3
meses e volta a subir, ao questionar novamente dizem que é problema do

condominio, mas né responsabilidade da prépria empresa.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo nao acatada — Manifestagcdo nao aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposigéo, cujas respectivas fundamentagoes
constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.
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Contribuicao 4

CPF/CNPJ:

Nome/Razéao Social: BRUNA MILAGRES RIBEIRO

Cidade: Maringa

E-mail: [

Contribuicao:

“Moro no condominio || N cm Marings e a empresa Ultragaz é
responsavel pelo fornecimento de gas para o prédio. Ocorre que ha muita

disparidade nas cobrangas nos apartamentos. Ha apartamentos que usam
muito pouco, familias pequenas que quase nao cozinham, que pagam mais do
que familias grandes que cozinham diariamente. Ja foi realizada reclamacgao
junto a companhia, alegam que é questao do medidor, alguns moradores até
trocaram o medidor mas a questao persiste. Acho que ha um problema
importante de tarifagcao e devia haver um controle de qualidade mais rigoroso
nos aparelhos de medicao, pois as reclamagées no condominio sao
constantes e as evidéncias apontam que ha um problema de medi¢cao do
consumo do produto. Moro no apartamento ha seis anos e tem meses que
realmente acho que o valor cobrado é alto pela quantidade de gas que utilizo
no apartamento (somos em apenas duas pessoas e cozinhamos pouco, valor

cobrado em torno de 50 reais mensais).

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo nao acatada — Manifestagcdo nao aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposigéo, cujas respectivas fundamentagoes

constam na Nota Técnica 05/2023-CQS. Além disso, ressalta-se que o servigo
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concedido objeto da proposta para monitoramento de sua qualidade trata-se da
distribuicdo de gas canalizado (gas distribuido e/ou movimentado exclusivamente pela
Concessionaria - que atualmente, no Estado do Parana, é a Compagas - através de
Sistema de Distribuicdo), servigo cuja competéncia regulatoria é da Agepar. Sem
contar com a questdo da natureza do servigo, uma vez a distribuicdo de gas
canalizado trata-se de servigo publico, a condi¢cao técnica também é bastante diversa
da comercializagao de gas liquefeito de petréleo (GLP), ainda quando operada através

de Central de GLP em condominios, por exemplo.

Contribuigcao 5

CPF/CNPJ:

Nome/Razéao Social: Giselle de Andrade Colle
Cidade: Curitiba

E-mail: [

Contribuicao:

“Considerando todo o estudo exaustivamente realizado, quando da
reestruturacao da DFQS em maio de 2022, com relagdo a diferenciacao dos
conceitos de prestagcdo de servigco adequado e qualidade do servigo com base
nas leis de concessao federal e estadual e o alinhamento realizado junto ao
Diretor da DFQS visando evitar conflito entre as competéncias previstas nos
Arts. 49 e 50 do Regulamento-Agepar.

Que o citado estudo exaustivo da Lei Federal de Concessao resultou nos

seguintes entendimentos, em resumo:
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- fiscalizacdo das condicées da prestacdo do servigco (regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua
prestacdo e modicidade das tarifas) para assegurar a sua adequada
prestacao;

- aferir os indicadores de qualidade do servigo e suas metas, zelando-se pela

boa qualidade do servigo;

- Art. 23. Sao clausulas essenciais do contrato de concessao as relativas:

... II - ao modo, forma e condig¢ées de prestagcao do servigo;

lll - aos critérios, indicadores, formulas e parametros definidores da qualidade

do servicgo; ...

Percebeu-se que qualidade do servigo nao é condigcao da prestagcao de servigo
adequado nem a prestacdo do servigo faz parte da qualidade do servigco, sao
conceitos bem diferentes que nao se confundem e sao tratados de forma

diferente, tanto que as clausulas essenciais estao em separado.

Logo, as expressées corretas a serem utilizadas sdo das leis de concessao:

prestacao de servigo adequado e qualidade do servigo.

Considerando também que certos documentos oficiais posteriores as leis de

concessdo trazem a expressao equivocada “qualidade da prestacao do
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servigo” ou similar, pois mistura dois conceitos que sao diferentes em sua

esséncia, lembrando que a qualidade nao avalia a prestagao do servigo.

No entanto, percebe-se que a expressdo “qualidade do servigo prestado”
pode ser utilizada, pois ndo estaria, entao, misturando os dois conceitos,
inclusive anexa-se a NOTA TECNICA FINAL da Arsesp, referente a
“Metodologia e nova cesta de indicadores para apuragao e aplicagdo do Indice
Geral de Qualidade para a Sabesp a partir da 3? Revisao Tarifaria Ordinaria”,
Processo ARSESP.ADM-0318-2020, de 1° de fevereiro de 2021, a qual contém
a utilizacao da expressao “qualidade do servigo prestado” por quatro vezes,
que se entende mais correta e que ndao mistura os dois conceitos, “qualidade
do servigco” por trés vezes, e apenas uma vez a expressao ‘“qualidade da
prestagcdao dos servicos” o que se entende um equivoco ou um pequeno

descuido técnico pelo redator.

Portanto, entende-se que a expressao “qualidade da prestagcao dos servigos”
ou similares utilizadas na minuta de resolugcao da presente Consulta Publica
devem ser alteradas para “qualidade do servico” ou “qualidade do servigo
prestado” ou similar, de forma a privilegiar a técnica mais correta possivel, o

estudo exaustivo ja realizado, e o alinhamento junto ao Diretor da DFQS.

Exemplo de alteragdo na minuta de resolugéao:

Onde se Ié: VI - acompanhamento da qualidade do servigo: andlise objetiva

da prestacao do servigo a partir da medi¢cao de sua qualidade ...
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Alterar para: VI — acompanhamento da qualidade do servigo: analise objetiva

do servigo prestado a partir da medi¢cao de sua qualidade ...

Também pode ser destacado no exemplo acima que o termo técnico mais
adequado seria tdo somente afericao da qualidade, podendo o inciso IV trazer
tdo somente afericdo, ao invés de medicdo ou afericao da qualidade,
privilegiando a exatiddo e precisdo dos termos de acordo com as leis de

concessdao:

IV — [medicdo ou EXCLUIR] afericao da qualidade [do servi¢co - INCLUIR]:
processo de avaliagcao da qualidade do servigo a partir do resultado do calculo

dos indicadores de qualidade;”

Resposta a Contribuigao:
Contribuigao parcialmente acatada — Apesar de a lei de regéncia da Agepar tratar

uma das competéncias da agéncia nos seguintes termos:

XI - aferir a qualidade da prestagao dos servigos regulados,
respeitados os pardmetros definidos nos instrumentos de delegacéo e
seus respectivos contratos; (Art. 6°, LCE 222/2020, negritado).

, entende-se que a modificagdo sugerida nao prejudica a compreensédo do sentido
trabalhado na proposta de ato normativo e, portanto, as expressdes “qualidade da
prestacdo do servico” na minuta de resolucdo foram alteradas para “qualidade do

servigo prestado”.,
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Nao obstante, tendo em vista que no capitulo “Disposi¢cdes Gerais e Definigdes” da
minuta em proposicao ja esta destacada a expressédo “medi¢céo da qualidade” como

sinbnimo de “afericdo da qualidade”, sen&do vejamos:

“IV — medicado ou afericao da qualidade: processo de avaliagdo da
qualidade do servigo a partir do resultado do calculo dos indicadores
de qualidade;”

, a frase “medicao da qualidade” continuara a ser utilizada com o intuito de articular a
linguagem técnica de modo a ensejar a perfeita compreensdo do objetivo do ato
normativo e o alcance que se pretende dar a norma, considerando que o termo
“‘medicdo” é mais comum e, consequentemente, o destaque do sentido principal da
norma € mais acessivel utilizando-se da expressdo “medicdo da qualidade” em

relagao a “afericdo da qualidade”.

Contribuicao 6

 crrenpy: I
Nome/Razdo Social: ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS DE GAS CANALIZADO ABEGAS
Cidade: Rio de Janeiro - RJ
E-mail: [

Contribuicao:

“A Associagdo Brasileira das Empresas Distribuidoras de Gas Canalizado —
(“ABEGAS?”), sociedade civil sem fins lucrativos de ambito nacional que
congrega, como associadas, as empresas concessiondrias dos servigos de

distribuicao de gas canalizado dos varios Estados da Federagao, acionistas e
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empresas participantes da industria do gas no Brasil, parabeniza a AGEPAR
pelo diferenciado trabalho em busca dos principios da Administragdao Publica
e da regulacao em si, especificamente nesta Consulta Publica 006/2023,
primando pela transparéncia e qualidade do servigo de gas canalizado.
Quanto ao “BENCHMARKING EM RELACAO AS PRATICAS REGULATORIAS
DO SETOR?” trazida na NT 05/2023, ressalta-se que as diferengas regionais,
fundamentadas em (i) niveis de maturidade regulatdria distintos, (ii) contratos
de concessao com vigéncias e condigbées completamente diversas e (iii)
agéncias reguladoras estaduais com criagdo e desenvolvimento desiguais
devem ser sempre levados em extremada consideragdo. Tanto que o
constituinte, sabiamente, deu competéncia privativa a cada estado para
explorar diretamente, ou mediante concessdo, os servigos locais de gas
canalizado, justamente por entender essas diferengas em um pais com
dimensées continentais.

Exemplo maior dessas diferengas regionais é o tratamento dado aos
indicadores considerados de seguranca e qualidade e a estrutura
organizacional das agéncias reguladoras em sua drea de fiscalizagao. O
estado do Parana ndao encontra espelho em outro ente da federagao.

A referida Nota Técnica traz a decisao de “dispensa de analise de impacto
regulatério para o ato normativo em proposi¢do”, porém, em que pese a
importancia e necessidade de se aprimorar continuamente a seguranga e
qualidade dos servigos de gas canalizado, ainda resta o dever de se avaliar o
custo beneficio da inovagcdo e/ou implantacao de uma nova regulagéao,
primando-se pela modicidade tarifaria, ponto este que pedimos demasiada

atencao.
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Adentrando especificamente nos indicadores tratados na proposta de
regulacdo, a ABEGAS acolheu, dentre os 15 temas propostos para discussao
e contribuicdo, dois temas, que chamaram a atencdao por ja terem sido
abordados em consultas anteriores, quais sejam o “Nivel de Entrega a
Pressao de Referéncia (NEPRE)” e o “Prazo para recomposigcao de asfalto”.
Quanto ao NEPRE, alertamos para as dificuldades operacionais de
cumprimento das exigéncias de “afericdo da pressdao”, que “devera ser
mensal através de tomada de pressdo por, no minimo, 4 horas no periodo
diurno”, “nos Pontos de Entrega ndao contemplados por

UNIDADE REMOTA DE DADOS”. A exigéncia apresentada extrapola a
necessidade usual e certamente trara impacto tarifario desnecessario. Nao
nos parece razoavel a imposig¢ao trazida, quando o apropriado, por exemplo,
seria o ente regulador escolher a amostragem, avisar previamente a
concessionaria com um prazo suficiente e os fiscais da AGEPAR
acompanharem a medi¢do, sendo esta entdo a contribuicao trazida pela
ABEGAS.

Por fim, quanto ao Prazo para recomposicao de asfalto, a exigéncia trazida de
que “A concessionaria devera apurar o numero de reposi¢cées de
pavimentacgoées, realizadas em até 10 dias, ocorridas devido a intervengées de
emergéncia” e que “Considera-se final da pavimentagdo de fato quando o
pavimento que sofreu intervengao seja plenamente recomposto dentro dos
mesmos critérios de qualidade e adequagao originais”, é no minimo
controverso estipular-se tal prazo, pois ha cada vez mais leis municipais que
tratam de prazo de recomposicao da pavimentacao pelas concessiondrias. O

tema tem sido explorado nas Camras Municipais principalmente no ambito do
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setor de saneamento e, nesse caso, nao ha espelho dessa exigéncia na
propria Sanepar, por exemplo. Portanto, mister excluir tal prazo da norma
reguladora paranaense, de maneira a se evitar duplicidade de obrigagédes,
alem dos impactos tarifarios desnecessarios decorrentes dessa obrigagao.

A ABEGAS agradece a oportunidade de participacdo e renova os votos de

elevada estima e se mantém a disposi¢ao.”

Resposta a Contribuicao:

Contribuicao parcialmente acatada — Quanto a referéncia sobre “decisdo de
dispensa de analise de impacto regulatorio para o ato normativo em proposi¢ao’,
prevista na Agenda Regulatéria 2022 da Agepar, conforme apresentado na Nota
Técnica 05/2023-CQS, ressalta-se que a manifestagcdo ndo é aderente ao objeto da
Consulta Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas
nos termos da minuta do ato normativo em proposi¢cdo, cujas respectivas
fundamentacdes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS. N&o obstante,
considerando-se o complemento da supracitada manifestacdo quanto “ainda resta o
dever de se avaliar o custo beneficio da inovagdo e/ou implantagcdo de uma nova
regulagéao, primando-se pela modicidade tarifaria, ponto este que pedimos demasiada
atencdo”, cumpre salientar que o ato normativo de que tratou a Consulta Publica
06/2023 atualmente ndo prevé qualquer meta para os indicadores de qualidade que
estdo sendo propostos. Além disso, conforme previsto na minuta de resolugéo, as
metas para os indicadores de qualidade serdo estabelecidas a partir dos dados
historicos dos indicadores apurados durante a etapa de adaptagao do monitoramento
da qualidade. Neste sentido, portanto, as metas serao estabelecidas a partir de um
novo ato normativo ou de um ato normativo complementar, que cumprira ciclo

regulatorio em acordo com as normativas da Agepar para tal procedimento. Entende-
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se oportuno destacar, nesta circunstancia, a Consulta Publica ETP 01/2023 e a Nota
Técnica 06/2023-CQS correspondente, dispostas no sitio eletrénico da Agepar, nas
abas “Transparéncia” e “Consultas Publicas ETP”.

Quanto a manifestagdo referente ao indicador NEPRE, ressalta-se que, como
resultado geral das contribuigcbes recebidas sobre o mesmo tema, o indicador foi
excluido do rol de indicadores que estdo sendo propostos, uma vez que a tratativa da
disposigédo das Condigdes Gerais de Fornecimento de gas canalizado no Estado do
Parana (§ 1°, art. 9° do Decreto 6.052/2006) estar sendo conduzida para que seja
garantido aos usuarios dos servigos publicos de distribuicdo de gas canalizado as
informacdes relativas a especificagdo das pressdes contratuais nos pontos de entrega
de gas. Além disso, também esta sendo planejado, em subsequéncia da finalizagao
da tratativa supracitada, o acompanhamento dos valores de corregao e conversao de
volume de acordo com temperatura e pressao medidas nos referidos pontos de
entrega aos usuarios, a partir, portanto, do conhecimento das informag¢des das
pressdes contratuais entdo devidamente divulgadas aos usuarios. Portanto, tendo em
vista tratar-se de uma disposig¢ao regulamentar direta, o tema esta sendo tratado com
o enfoque da conformidade da prestagdo dos servigos (na acepgao do Regulamento
da Agepar). Sendo assim, tendo em vista a disposi¢ao regulamentar quanto a
especificacao das pressdes contratuais e o planejado para o seu acompanhamento
(Protocolo 19.482.538-2), o indicador NEPRE foi retirado do rol de indicadores
atualmente propostos para o monitoramento da qualidade dos servigos de distribuicdo
de gas canalizado.

Na mesma linha, o indicador PRP também foi excluido do rol de indicadores que estéo
sendo propostos para o monitoramento da qualidade do servigo de distribuicdo de gas

canzalizado, uma vez que se entendeu que atualmente o indicador ndo sera sensivel
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para captar eficientemente o monitoramento do objetivo ao qual o indicador foi

inicialmente relacionado.

Contribuigao 7

CPF/CNPJ:

Nome/Razdo Social: COMPANHIA PARANAENSE DE GAS - COMPAGAS
Cidade: Curitiba
E-mail: [

Contribuicao:

“Nos termos da correspondéncia PRE-C 482 2023 e anexos (Doc. 01 -
Contribuicbées Minuta de Resolugao.pdf / Doc. 02 — Contribuicbes Anexo da
Resolugao.pdf)”

TRANSCRIGCOES E RESPOSTAS AS CONTRIBUICOES: PARTE 1 -
Correspondéncia PRE-C 482 _2023:

Contribuigao 7.1:

“01. Do ponto de vista de competéncia sobre a matéria, a Nota Técnica 25/2023 da
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS indica o Decreto Estadual
6.265/2020, sendo necessario integrar a analise o contido na Lei Complementar
205/2017 (art. 17, inciso 1l), bem como no Contrato de Concesséo (clausula 3.11).”

Resposta a Contribuigao:
Contribuicao nao acatada — Manifestagcdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
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termos da minuta do ato normativo em proposicdo, cujas respectivas

fundamentacdes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.

Contribuigao 7.2:

“02. No rol de indicadores eleitos sob a dimensado da qualidade do servigo

identificam-se indicadores que, ao nosso ver, ndo correspondem a premissa de

percepcédo de qualidade pelo usuario, conforme tabela abaixo”

Indicador Afeta a percepcgdo de qualidade pelo usuario?

Em caso negativo, por que?

NEPRE Nao
- Por condigdo operacional, alteragGes relevantes implicam na
interrupgaodo fluxo de gas.
- Afeto a conformidade do servico.

NMPCS Sim
DEG Sim
FEG Sim
PPTG Nao

- Afeto a seguranga do servigo.
PRP Nado

- Afeto a aspectos sociais.
- Competéncia e fiscalizagdo de érgdos publicos municipais.

IVAZ Nao

- Afeto a seguranca do servico.
TAE Sim
TMAS Sim
PRM Sim
TMEO Sim
TMCE Sim
TER Sim
FONE Sim
AVISO Sim

Resposta a Contribuigao:
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Contribuicdo nao acatada — Manifestacdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposicdo, cujas respectivas
fundamentagdes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS. Nao obstante, tendo em
vista a continuidade da manifestacdo abordar as criticas a cada um dos indicadores
nos artigos especificos da minuta em que sao tratados cada um deles, as respostas

sdoentao apresentadas para as contribuigbes aos artigos em especifico.

Contribuigao 7.3:

“03. Sobre o benchmarking das praticas requlatorias do setor, em geral, nota-se a
necessidade de aprofundamento sobre as adaptacbes exigidas para a prestagcéo do
servigo no estado do Parana. A titulo de exemplo, ndo ha justificativa para adogédo
de qualquer desagregacdo de informagbes por bairro ou classe de presséo; o
alcance dos indicadores deve levar em consideragcdo a recente alteragcdo das
condigcbes da concessdo (fixadas em dezembro/2022); ainda que admitida, a
Concessionaria ndo tem histérico de participagéo financeira dos usuarios, utilizada
como premissa para fixacdo de diversos indicadores, etc. As explicagbes

correspondentes apresentamos nos comentarios pontuais de cada indicador.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicao nao acatada — Assim como mencionado que “As explicacbes
correspondentes apresentamos nos comentarios pontuais de cada indicador’, as
respostas a essa manifestagdo (7.3) serdo também indiretamente apresentadas
conforme as contribuicdes pontuais e especificas a cada indicador que foram entao
submetidos a Consulta Publica.
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Contribuigao 7.4:

“0O4. Desde outubro de 2022, esta estabelecido no ambito da Diretoria de
Fiscalizagcdo e Qualidade dos Servigos — DFQS (Coordenadoria de Fiscalizagéo —
CF) da AGEPAR um fluxo de envio de informagbdes periodicas por parte desta
Concessionaria, que abrangem informagdes relativas a alguns indicadores de
qualidade postos em Consulta Publica.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicao parcialmente acatada — Tendo em vista a continuidade da
contribuicdo abordar as criticas a cada um dos indicadores nos artigos especificos
da minuta em que sao tratados cada um deles, a resposta a essa manifestacao é
entdo indiretamente apresentada conforme as manifestagdes especificas a cada um

dos indicadores sdo respondidas.

Contribuigao 7.5:

“05. Desse modo, a Diretoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servigos — DFQS
esta em posse de informagbes geradas e enviadas periodicamente pela Compagas
relativas, ao menos, aos ultimos 09 meses, que, pela sistematica de monitoramento
trazida a Consulta Publica, passardo por alteragées.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicao parcialmente acatada — Tendo em vista a continuidade da
contribuicdo abordar as criticas a cada um dos indicadores nos artigos especificos
da minuta em que sao tratados cada um deles, a resposta a essa manifestacao é
entdo indiretamente apresentada conforme as manifestagdes especificas a cada um

dos indicadores sio respondidas.
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Contribuigao 7.6:

“06. E importante para a Compagas receber desse r. Orgdo Regulador, com a maior
brevidade possivel, a indicagdo sobre a necessidade de manutencdo/adaptagéo do
fluxo de informagbes periodicas descrito no item 01, a fim de otimizar a aplicag&o
dos recursos de pessoal, infraestrutura e tempo para o atendimento eficiente das
demandas regulatorias, com o menor custo econémico possivel.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicao nao acatada — Manifestagcdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposicdo, cujas respectivas

fundamentagbes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.

Contribuigao 7.7:

“07. Em linhas gerais, a minuta de Resolugéo prevé que “o periodo de referéncia de
apuracao e afericdo dos indicadores de qualidade é mensal — referidos ao més
anterior, e anual — referidos aos 12 (doze) meses imediatamente anteriores” (art. 4°,
§ 3°) e prevé também a apuragdo anual dos indicadores de qualidade (art. 4°, § 4°,
inciso | e § 5°. Em relagdo aos primeiros envios assumimos que as informagées
seréo referentes apenas ao més seguinte a homologacgéo pela AGEPAR da forma
de apresentaggo (art. 7°, § 1°).”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicao nao acatada — A minuta de resolucgéo foi alterada para melhorar a

compreensao da questdo da homologagdo da forma de apresentagdo dos

resultados pela Agepar, que em nada deve interromper ou sobrestar o processo de

apuacio dos dados e dos indicadores de qualidade pela concessionaria.
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Contribuigao 7.8:

“08. Consta da Resolugéao o envio de informacgdes até o décimo dia util de cada més.
Tendo em vista a dinédmica das operagcées da Companhia, solicitamos que esse
prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para envio das informagbes
relativas ao més anterior.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuigao acatada — Quanto ao prazo para apresentagcao dos resultados, este
foi alterado para o dia 15 de cada més para envio das informacgdes relativas ao més

anterior.

Contribuigao 7.9:

“09. Acerca do estabelecimento de metas para os indicadores, mediante
regulamento complementar e especifico (art. 20 da Resolugdo), entendemos
necessaria a previsdo da proposta ser submetida a nova Consulta Publica.
Alternativamente, que oportunize apreciacdo e o devido contraditorio pela
Concessionaria.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdao nao acatada — A manifestagao ndo é aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposicdo, cujas respectivas
fundamentagdes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS. N&o obstante, cumpre
salientar que o ato normativo de que tratou a Consulta Publica 06/2023 atualmente
nao prevé qualquer meta para os indicadores de qualidade que estdao sendo
propostos. Além disso, conforme previsto na minuta de resolucéo, as metas para os

indicadores de qualidade serdo estabelecidas a partir dos dados histéricos dos
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indicadores apurados durante a etapa de adaptacdo do monitoramento da
qualidade. Neste sentido, portanto, as metas serdo estabelecidas a partir de um
novo ato normativo ou de um ato normativo complementar, que cumprira ciclo

regulatorio em acordo com as normativas da Agepar para tal procedimento.

Contribuicao 7.10:

“10. Ainda sobre o estabelecimento de metas para os indicadores, destacamos,
novamente, que o fluxo de envio de informagbes periddicas até entdo estabelecido
no ambito da Diretoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servicos — DFQS
(Coordenadoria de Fiscalizagdo — CF), resultou numa pré-indicagdo de metas, nos
termos da Informagéo Técnica 42/2023 — CF, a ser compatibilizada com a proposta
trazida para Consulta Publica.”

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo nao acatada — Manifestacdo ndo aderente ao objeto da Consulta
Publica, que se tratou especificamente das previsdes regulatérias expressas nos
termos da minuta do ato normativo em proposicdo, cujas respectivas

fundamentagbes constam na Nota Técnica 05/2023-CQS.

TRANSCRIGOES E RESPOSTAS AS CONTRIBUIGOES: PARTE 2 - Doc. 01 -
Contribuicoes Minuta de Resolucao.pdf:
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MINUTA DE RESOLUCAO N° XX/2023-AGEPAR

MINUTA AGEPAR

PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA COMPAGAS

RESPOSTA
AGEPAR

Estabelece a sistematica para o
monitoramento da qualidade dos
servigos de Distribui¢ao e
Comercializagdo de Gas Canalizado
regulado pela Agéncia Reguladora de
Servicos PublicosDelegados do Parana,
¢ demais providéncias.

O Conselho Diretor da Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Parand, no usode suas
atribuigdes que lhe conferem a Lei
Complementar Estadual n°® 222/2020,
em especial no art. 2°, §1°, inciso VII, no
art. 3°, noart. 5°, e no art. 6% ¢

Considerando o Decreto Estadual n°
6.265/2020 - que aprova O
Regulamento da Agéncia Reguladora
de Servigos Publicos Delegados do
Parana — art. 30, inciso III, art. 50,
incisos I, II, VI, VIII e XII e art. 51,
incisol, I, IV, VIl e X; e
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Considerando a aprovacdo da Agenda
Regulatéria do ano 2022, deliberada
pelo Conselho Diretor desta Agepar,
na Reunido Ordinaria n.° 34/2021, de
7 de dezembro de2021; e

Considerando que a  Agenda
Regulatoria ¢ o instrumento de
planejamento da atividade normativa
(art. 72 do Regulamento da Agepar e
art. 41 da Lei Complementar Estadual
n°® 222/2020) e deve também permitir o
acompanhamento das acoes
regulatérias realizadas no decorrer do
ano, com transparéncia para toda a
sociedade; e

Considerando o Plano de Medicao da
Qualidade de Servigos Publicos
Delegados do Parand 2023 — Resolugao
n.° 02/2023 -Aprovado pelo Conselho
Diretor da Agepar naReuniao Ordinéria
n.° 34/2022, em 06 de dezembro de
2022; e

Considerando a deliberagcdo do
Conselho  Diretor da  Agepar,
conforme Reunido Ordinaria n.° xx,
de xx de xx de 2023.
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RESOLVE:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS E
DEFINICOES

Art. 1° Estabelecer os procedimentos e
os requisitos basicos relativos ao
controle de dados e informacgdes, a
periodicidade deapuracdo e de medi¢ao
de indicadores de qualidade e as formas
de apresentacdo dos resultados,
necessarios para o monitoramento da
qualidade dos servicos de Distribui¢ao
e Comercializa¢do de Gas Canalizado.

Art. 2° Para os fins e efeitos desta
Resolucdo sao adotadas as seguintes
definigoes:

I - qualidade: totalidade de
caracteristicas de um produto ou
servigo que possuem a capacidade de
satisfazer a percepcao de atendimento
de necessidades do usuario;

II - qualidade do servigo: definida como
o grauem que as expectativas do usuario
sao atendidas por sua percep¢ao do
servigo prestado;

IIT - indicador de qualidade: ¢ um
conjunto de atributos capazes de indicar
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a direcao da prestacao do servigo no que
se refere o atendimento de méritos que
impactam na percep¢ao de qualidade
pelo usuario;

IV - medicao ou afericdo da qualidade:
processo de avaliacdo da qualidade do
servico a partir do resultado do célculo
dos indicadoresde qualidade;

V — monitoramento da qualidade do
servico: processo de avaliacdo
objetiva pela Agepar daqualidade da
prestagdo do  servico  publico
delegado, objetivando-se ensejar
atitude proativa da delegataria na
prestacdo do servico publico com
qualidade. Implementado em duas
etapas: acompanhamento e controle
daqualidade do servigo;

V - monitoramento da
qualidade do servigo: processo
de avaliagdo objetiva pela
Agepar da qualidade da
prestacdo do servigo publico
delegado, objetivando-se
ensejar atitude proativa da
concessionaria na prestacao do
servigo publico com qualidade.
Implementado em duas etapas:
acompanhamento e controle da
qualidade do servico;

Padronizacdo:  sugestdo de
adocao do termo
‘concessionaria’ em
substitui¢cao ao termo
‘delegataria’.

Contribuicao

Acatada. A alteracao
proposta foi
implementada na

minuta de resolugao
revista, ou seja, 0S
termos “delegataria”
foram alterados para
“concessionaria”.
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VI — acompanhamento da qualidade
do servico: andlise objetiva da
prestagdo do servico a partir da
medi¢do de sua qualidade e da anélise
do cumprimento das disposi¢cdesdesta
resolucgdo, inclusive no que se refere
ao grau de diligéncia empenhada pela
delegatariano calculo e apuragdo dos
indicadores, visando-se também a
obtencdo de série historica de
medi¢des a fim do estabelecimentode
metas para os indicadores de
qualidade;

VI — acompanhamento da
qualidade do servico: analise
objetiva da prestacao doservigo
a partir da medicdo de sua
qualidade e da analise do
cumprimento das disposi¢des
desta resolucao, inclusive no
que se refere ao grau de
diligéncia empenhada pela
concessionaria no calculo e
apuracdo dos indicadores,
visando-se também a obtengao
desérie historica de medigdes a
fim do estabelecimento de
metas para os indicadores de
qualidade;

Padroniza¢do: sugestao de
adogao do termo
‘concessionaria’ em
substitui¢ao ao termo
‘delegataria’.

Contribuicao

Acatada. A alteracao
proposta foi
implementada na

minuta de resolucao
revista, ou seja, o0s
termos “delegataria”
foram alterados para
“concessionaria’.

VII — controle da qualidade do
servico: analiseobjetiva da prestacao
do servigo a partir da medic¢ao de sua
qualidade e da andlise do
cumprimento das disposi¢des desta
resolucdo, inclusive no que se refere
ao grau de diligénciaempenhada pela
delegataria no calculo e apuracao
dos indicadores, visando-se também
direcionar a prestagdo do servico ao
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atingimento das metas de qualidade a
partir deacdo regulatoria da Agepar e
de todas as suas prerrogativas legais
aplicaveis;

VIII — metas: traducdo objetiva e
inequivoca de um determinado
objetivo que diz respeito a umfim que
se quer atingir em um determinado
periodo de referéncia ou intervalo
temporal (sinonimo de “alvo”,
orientador da acdo eficaz das
delegatarias rumo a exceléncia da
qualidade do servigo prestado);

VIII-metas: traducdo objetivae
inequivoca deum determinado
objetivo que diz respeito a um
fim que se quer atingir em um
determinado periodo de
referéncia ou intervalo temporal
(sinénimo de “alvo”, orientador
da acdo eficazda concessionaria
rumo a exceléncia da qualidade
do servico prestado);

Padronizacdo:  sugestdo de
adocao do termo
‘concessionaria’ em
substitui¢cao ao termo
‘delegataria’.

Contribuicao

Acatada. A alteracao
proposta foi
implementada na

minuta de resolugdo
revista, ou seja, 0S
termos “delegataria”
foram alterados para
“concessionaria”.

IX — padrao de referéncia: Intervalo
numeérico para fins de qualificagdo do
resultado do calculo dos indicadores
de qualidade e para afericdo/medicao
da  qualidade  dos Servicos,
apresentando faixas de referéncia,
estando ou ndo vinculados as metas
de qualidade;
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X — informagdes primadrias: dado
primario resultado de contagem,
estimativa ou medicao,transformados
em representagdes  unitirias e
especificas a um periodo de
referéncia, ou intervalo temporal, e a
uma determinada area, ou
abrangéncia espacial;

XI - apuragdo: processo de reunido de
dados/informagdes e de calculo de
indicadoresa partir dos critérios de
desagregacdo, paracompor planilhas
especificas;

XII - desagregacdo: separacao das
informacdescoletadas ou apuracdo de
indicadores em unidades menores,
com a finalidade de revelartendéncias
e padrdes subjacentes;

XIII - conformidade das informagdes
primarias: indica o resultado, para o
indicador, em fun¢do do nivel de
confianga da informag¢aoprimaria e do
nivel de exatiddo da informagao
priméria que o compde;

XIV - concessiondria: pessoa juridica
a que, mediante contrato de
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concessao, se confere o direito de, por
sua conta e risco, explorar os servigos
de distribui¢ao e comercializacao de
gas canalizado;

XV - nivel de confianga da informacao
primaria: indica o grau de seguranca
com que o Prestador de Servigos é
capaz de gerar informag0des confidveis;

XV - nivel de confianca da
informacdoprimaria: indica o grau
de seguranca com que o prestador
de servicos é capaz de gerar
informacgdes confiaveis;

ou

XV - nivel de confianga da
informacdoprimaria: indica o grau
de seguranga com que a
concessionaria é capaz de gerar
informacdesconfidveis;

Vez que ndao hda definicdo de
‘prestador deservico’, sugere-se
a grafia em letras minusculas ou
substituicdo por
‘concessiondria’.

Contribuicao Acatada.
A alteracao proposta foi

implementada na
minuta de resolucao
revista, ou seja, oS
termos “‘prestador de
servigos” foram
alterados para

“concessionaria”.

XVI - nivel de exatiddo da informacao
primaria: mede a aproximacgao entre o
resultado da informacdo e o valor
verdadeiro da grandeza medida, ou
seja, quanto os numeros informados
refletem com precisdo os eventos
ocorridos;

XVIl - sistematica de monitoramento:
metodologia para acompanhamento ou
controle regular da prestacdo do
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servico, com analise independente e
individualizada dos indicadores de
gualidade, tendo em <conta a
periodicidade da coleta dos respectivos
dados;

XVIIl — poder calorifico superior - PCS: é
a quantidade de energia expressa em
kcal, produzida pela combustdo, a
pressdao constante,de uma massa de
gas, saturado de vapor de agua, que
ocupa o volume de 1 m3 na
temperatura de 293,15 K e a pressao
absoluta de 101,325 kPa, com
condensacdo total dovapor de agua de
combustdo;

XVIIl — poder calorifico superior -
PCS: é a quantidade de energia
expressa em kcal, produzida pela
combustdo, a pressdo constante,
de uma massa de gas que ocupa o
volume de 1m?3, na temperatura
de 293,15 K e a pressdo absoluta
de 101,325 kPa, com condensacdo
total do vapor de agua de
combustdo;

O PCS ndo é calculado com base
saturada. Necessdrio adequar a
definicao resultante da ISO 6976
e ABNT NBR 15213.

Contribuicao
Parcialmente Acatada.
A alteracdo proposta foi
implementada na
minuta de resolugao
revista, ou seja, a
definigdo de “poder
calorifico superior -
PCS” foi alterada para a
a definicdo descrita na
ABNT NBR
15213:2008, transcrita
em sua integralidade:

“quantidade de energia
liberada na forma de
calor, na combustdo
completa  de  uma
quantidade definida de
gas com o ar, a pressao
constante e com todos
0s produtos da
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combustdo retornando a
temperatura e pressdo
iniciais dos reagentes,
em que toda a dgua
formada pela reagdo
encontra-se na forma
liquida.”

Ressalta-se, no entanto,
gue o objetivo deste

dispositivo é
simplesmente definir o
termo, nao se

imiscuindo em questdes
da metodologia de
calculo do PCS, para a
qual se deve adotar as
normas aplicaveis.

XIX — estacdo de transferéncia de
custéodia - ETC: é o conjunto de
equipamentos e instalacdes onde é
feita a transferéncia de propriedade
do gds, do supridor a

concessionaria, e que tem por
finalidade regular a pressdao, assim
como medir e registraro volume de gas,
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nas condicbes de entrega, de modo
continuo;

XX - Nivel de Entrega a Pressdo de
Referéncia (NEPRE): percentual de
pontos de entrega de gas cujos
resultados de afericdo de pressdo se
encontram  dentro dos limites
estabelecidos emcontrato, em relacado
ao total de pontosaferidos;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacao
de exclusdo, avaliar o ajuste
indicado para apuracdo (Anexo da
Resolugao).

Motivos expostos na analise do
Anexo daResolucgdo.

Contribuicao acatada.
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

XXI - Nivel de Monitoramento do PCS
(NMPCS): relagdo entre o numero de
analises validas de cromatografia
realizadas pela Concessionaria para
monitoramento do PCS e niumero total
de andlises de cromatografia para
monitoramento do PCS que devem ser
realizadas pela Concessionaria para
atendimento da periodicidade minima
de ensaios estabelecida no

XXI - Nivel de Monitoramento do
PCS (NMPCS): relacdo entre o
numero de andlises validas de
cromatografia realizadas pela
concessionadria para
monitoramento do PCS e numero
total de andlises de cromatografia
paramonitoramento do PCS que
devem ser realizadas pela
concessiondria para atendimento

Padronizacdo da grafia de

concessionaria.

O Regulamento Técnico indicado
ndo estabelece periodicidade

minima. Necessario que a
Agepar estabeleca um
regramento para

monitoramento do PCS — art. 62
desta Resolugao.

Contribuicao
parcialmente acatada -
A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.
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Regulamento Técnico ANP n22/2008; | da periodicidade minima
determinada pela Agepar.

XXIl - Duragdo Equivalente de | XXll - Duracdo Equivalente de | Substituicio de cliente e | Contribuicido acatada.
Interrupcdo de Fornecimento de Gas | Interrupcdo de Fornecimento de | consumidores por unidade | — A justificativa segue
(DEG): representa o periodo de tempo | Gas (DEG): representa o periodo | usudria, em alinhamento as | descrita na resposta a
(em minutos) em que cada cliente | de tempo (em minutos) em que | definicbes do Contrato de contribui¢io
ficaria sem fornecimento de gas caso | cada unidade usudria ficaria sem | Concessao. apresentada ao anexo da
as interrupcdes no fornecimento | fornecimento de gas caso as minuta de resolugdo.
fossem distribuidas igualmente entre | interrup¢gdes no fornecimento,

) ) Vez que pelo detalhamento
os consumidores; decorrentes de falha no

fornecimento, fossem distribuidas
igualmente entre o universo de
unidades usuarias;

constante no Anexo da Resolucao
ndao serdo consideradas as
paradas programadas, sugere-se
a delimitacdo para cOmputo das
interrupgGes decorrentes de falha
no fornecimento, conforme
sugestdo de inclusdo na cldusula

de defini¢des.
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XXIl - Frequéncia Equivalente de
Interrupgao de Fornecimento de Gas
(FEG): representa o numero de vezes
em que cada cliente teria seu
fornecimento interrompido caso as
interrupgGes no fornecimento fossem
distribuidas igualmente entre os
consumidores;

XXl — Frequéncia Equivalente de
Interrupgao de Fornecimento de
Gas (FEG): representa o numero
de vezes em que cada unidade
usudria teria seu fornecimento
interrompido como consequéncia
de falha no fornecimento, caso as
interrupgdes no fornecimento
fossem distribuidas igualmente
entre o universo de unidades
usuarias;

Substituicdo de cliente e
consumidores  por unidade
usudria, em alinhamento as
definicbes do Contrato de
Concessao.

Vez que pelo detalhamento
constante no Anexo da
Resolugdo nao serao
consideradas as paradas
programadas,  sugere-se  a
delimitacdo para computo das
interrupcdes decorrentes de
falha no fornecimento,

conforme sugestdo de inclusdo
na cladusula de defini¢des.

Contribuicao acatada.
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.

XXIV - Porcentagem de Perdas Totais
de Gas (PPTG): corresponde, em
termos percentuais, a relacdo entre o
volume total de gas perdido no
sistema de distribuicdo e a soma dos
volumes de gas comprado e
produzido;

XXIV - Porcentagem de Perdas
Totais de Gas (PPTG):
corresponde, em termos
percentuais, a relacdo entre as
guantidades totais de gas perdido
no sistema de distribuicdo e a
soma das quantidades de gas
medido nas ETCs e as quantidades

Detalhadas na analise do Anexo
da Resolucao.

Ajuste de terminologia: ‘volume’
ndo considera as condicdes de
entrega do gas (pressdo e
temperatura), ao passo que a

terminologia ‘quantidade’

Contribuicao
parcialmente acatada.
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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de gas eventualmente produzidas;

expressa aconversao de medida
do volume de gas ascondicoes de
referéncia.

Salienta-se a inexisténcia do
conceito de “gds perdido”. O
que existe é a diferenga entre
as quantidades apuradas nos
diversos sistemas de medicdo
empregados.

XXV — perda total de gas: volume total
de gasperdido na operacdo do sistema
de distribuicdo, em um determinado
periodo;

XXV — perda total de gas:
guantidade total de gas perdido
na operacao do sistema de
distribuicdo, em um determinado
periodo;

Ajuste de terminologia: ‘volume’
nao considera as condicdes de
entrega do gas (pressdo e
temperatura), ao passo que a
terminologia ‘quantidade’
expressa aconversao de medida
do volume de gas ascondicdes de
referéncia.

Salienta-se a inexisténcia do
conceito de “gas perdido”. O que
existe é a diferenca entre as
quantidades apuradas nos

diversos sistemas de medicao

Contribuicao

parcialmente acatada.
— Ajuste da defini¢ao de
“perda total de gas”
para “diferenca entre as
quantidades de  gas
apuradas nos diversos
sistemas de medicdo
empregados”.
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empregados.
XXVI - Prazo para Recomposi¢cdo de | Excluir indicador. Competéncia e fiscalizacdo de | Contribuicao acatada.
Pavimentos Apds Intervencdes de 6rgdos publicos municipais, o | — A justificativa segue
Emergéncia (PRP): percentual do que pode resultar em dupla | descrita na resposta a
nimero de recomposicdes de fiscalizacdo, fixacdo de prazos | contribuicéo
pavimentacdes devido a intervencdes incompativeis, etc. apresentada ao anexo da
de emergéncia na RD realizadas em até minuta de resolugdo.

10 dias corridos em relagdao ao numero
total de recomposicdes realizadas no
periodo de apuracao;

XXVII - indice de Vazamento (IVAZ): é a
relagdo entre a quantidade de
vazamentos e o comprimento total da
rede de distribuicdo de gas canalizado;
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XXVIII - Tempo Médio de Atendimento
as Ocorréncias de Emergéncia (TAE):
representa o intervalo de tempo
transcorrido entre o hordrio da
chamada pelo usuario de notificacdoda
ocorréncia de emergéncia e o horario
de chegada dos técnicos da
concessionaria ao local de
atendimento;

XXIX - Tempo Médio de Atendimento a
Solicitacbes de Usudrios (TMAS): é o
tempo médio em dias, entre o
recebimento dasolicitacdo do usudrio
relacionada a liberagcdo/reativacao,
desligamento, envio de segunda via,
mudanca de titularidade, teste de
estanqueidade e teste de medidorese
a efetivacdo do atendimento ao
usuario, considerando as solicitacGes
recebidas por todos os canais de
comunicacao, inclusive pelaOuvidoria;

XXIX - Tempo Médio de
Atendimento a Solicitacbes de
Usudrios (TMAS): é o tempo

médio em dias, entre o
recebimento da solicitacdo do
usuario relacionada a

liberagdo/reativacdo,
desligamento, envio de segunda
via, mudanga de titularidade e
verificagdo de medidores e a
efetivacdo do atendimento ao
usuario, considerando as
solicitagcbes recebidas por todos
os canais de comunicacdo,
inclusive pela Ouvidoria;

A Compagas ndo presta
servico de teste de
estanqueidade.

Ajuste do tipo de servico - de
"teste" de medidores para
"verificacdo" de medidores.

Contribuicao acatada.
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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XXX - Percentual de Resolugdo das
Manifestacdes dos Usuarios (PRM): é o
percentual de manifestacdes dos
usudriosrecebidas por todos os canais
de atendimento efetivamente
resolvidas no periodo de apuracdo;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacdo
de exclusdo, avaliar o ajuste
indicado para apuracdo (Anexo da
Resolucdo).

Motivos expostos na andlise do
Anexo da Resolucao.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

XXXI - Tempo Médio de Elaboracdo de
Estudos e Orcamentos de Servicos na
Rede deDistribuicdo (TMEO): numero
de dias Uteis transcorridos entre a
solicitacdo do potencial usuario e a
comunicagdo ao  mesmo, dos
resultados dos estudos desenvolvidos
pela concessionaria, com o
correspondente valor doorgamento e
prazo relativos aos servicos de
construcdo da extensdo da RD
necessarios ao atendimento de seu
pedido e o numero total depedidos, no
periodo de apuracao, de novasligacdes
e de aumento do volume de gas a ser
consumido, cujo atendimento
depende darealizacdo de servicos de
construcdao de extensdo da rede de

transcorridos entre a solicitacdo
do potencial wusudrio e a
comunicagdo ao mesmo, dos

resultados dos estudos
desenvolvidos pela
concessionaria, com o]
correspondente valor do
orcamento e prazo relativos aos
servicos de construcdo da

extensdao da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido, no
que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de
implementacdao contar com a
participacdofinanceira do usuario,
desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e o
numero total de pedidos, no

Ajuste necessario para
compatibilizar com aprevisdo
constante no Contrato de
Concessao.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.
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distribuicdo;

periodo de apuracdo, de novas
ligacGes e de aumento do volume
de gas a ser consumido, cujo
atendimento depende da
realizacdo de servicos de
construcao de extensao da rede
de distribuicdo cujo custo de

implementacdao contar com a
participacdo do usuario;
XXXIl - Tempo Médio de Construgaode | XXXl - Tempo Médio de| Padronizagdo: sugere-se a grafia | Contribuicdo acatada

ExtensGes de Rede (TMCE): nimero de
dias Uuteis transcorridos entre o dia
imediatamente seguinte a data de
aprovacdao, por parte de um
determinado usuario, do orcamento e
das condi¢Oes de pagamento relativos
aos servicosde construcdo de extensao
da RD, e a data da disponibilizacdo do
gas natural ao usudrio, e o
correspondente comprimento total
das extensdes de RD, expressas em
mil metros, necessarias ao
atendimento dos pedidos de novas
ligacdes e de aumento do volume de
GAS consumido;

Construgdo de Extensdes de Rede
(TMCE): numero de dias Uteis
transcorridos entre o dia
imediatamente seguinte a data de

assinatura de instrumento
contratual em que estejam
estabelecidas as condicdes de

pagamento relativo aos servicos de
construcao de extensao da RD, no
que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de
implementacdo contar com a
participacdofinanceira do usuario,
desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e a

de gds em letras minusculas.

Ajuste necessario para
classificacdo e qualificacdo do
conceito ‘pedido de
fornecimento’, conforme
estabelecido no Contrato de
Concessao.

Vez que a execucdo das obras de
infraestrutura terd inicio
somente apos a formalizagao do
contrato, e que o contrato
somente serd assinado com a
aprovacao do orcamento pelo

— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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data da disponibilizacdo do gas
natural ao usudriob e o
correspondente comprimento
total das extensGes de RD que
contaram com participacao
financeira de usuarios, expressas
em mil metros, necessarias ao
atendimento dospedidos de novas
ligacGes e de aumento do volume
de gas consumido;

usuario, necessario que o prazo
seja computado somente apds
assinatura do  instrumento
contratual.

XXXIII - Tempo Médio de Execucdo de
Ramal (TER): numero de dias uteis
transcorridos entre o dia seguinte a
data do pedido de ligacdo de
determinado usuario e a data
disponibilizacdo do gas natural ao
usuario e o numero total de ramais
construidos no periodo de apuracao;

XXX - Tempo Médio de Execugdo
de Ramal (TER): nimero de dias
Uteis transcorridos entre dia
seguinte 3 data de assinatura de
instrumento contratual e a data
disponibilizacdo do gas natural
para determinado usuario dos
segmentos residencial e/ou
comercial, no que diz respeito a
obras de infraestrutura cujo custo
de implementacao contar com a
participacdo financeira do usuario,
desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e o
numero total de ramais

Vez que a execucdo das obras de
infraestrutura terd inicio
somente apos a formalizagao do
contrato, necessario que o prazo
seja computado somente apds
assinatura do instrumento
contratual.

Considerando que o objetivo é
avaliar a qualidade do
atendimento da concessionadria
pelo viés da capacidade de
processamento de demandas
derivadas de pedidos de

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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construidos no periodo de | fornecimento, necessario que o
apuracao, que contaram com | monitoramento  seja feito
participacdo financeira de | especificamente em relacdo aos
usuarios; pedidos de fornecimento que
contam com a participacao
financeira de usuarios.
XXXIV - Numero Médio De Chamadas | XXXIV - Numero Médio De | A referéncia de 20 segundos ndo | Contribuicao

Telefénicas Atendidas em Até 20
segundos, Referente A Ocorréncias De
Emergéncia ou Ndo (FONE): niumero de
chamadas telefonicas, referentes a
ocorréncias de emergéncia ou nao,
atendidas em até 20 segundos,
expurgando-se as chamadas
abandonadas antes dos 20 segundos e
o numero total de chamadas
referentes a ocorréncias de
emergéncia ou nao recebidas no
periodo de apuracao;

Chamadas Telefénicas Atendidas
em Até 60 segundos, Referente A
Ocorréncias De Emergéncia ou
N3o (FONE): numero de chamadas

telefonicas, referentes a
ocorréncias de emergéncia ou
ndo, atendidas em até 60

segundos, expurgando-se  as
chamadas abandonadas antes dos
60 segundos e o numero total de
chamadas referentes a
ocorréncias de emergéncia ou ndo

estd pacificada no ambito das
prestadoras deservicos publicos.
Essa referéncia inclusive tem
sido alterada constantemente,
nos mais diversos tipos de
servicos regulados. Ainda que a
Companhia tenha buscado
através de contratos
administrativos com empresas
de callcenter atingir a métrica de
20 segundos, na pratica, esse
objetivo ainda apresenta

parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

recebidas no periodo de | desafios e objetivos a serem
apuracao; melhor estudados. Indica- se o
tempo de 60 segundos para essa
fase de andlise, baseando-se na
Portaria n? 2.014, de 13 de
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outubro de 2008.

XXXV - Tempo Médio De Antecedéncia
De Aviso Para Usuarios A Serem
Afetados Por Parada Programada De
Fornecimento De Gas (AVISO): nimero
de dias uteis transcorridos entre o dia
do primeiro aviso ao usuario da parada
programada de fornecimento de gas e
odia da parada propriamente dito e o
nimero total de avisos de parada
programada no periodo de apuracao.

XXXVI - Falha no Fornecimento:
significa a situacdo caracterizada
pela ocorréncia de falta de
disponibilidade de gas no ponto
de entrega,seja em consequéncia
de incidentes na RDGN
provocados por acao de terceiros
ou por falha operacional da
concessiondria, ou ainda porfalta
parcial ou total de gas fornecido
pelo supridor, excetuando-se as
hipéteses de (i) caso fortuito ou
forca maior; (ii) ter o usuario sido

Necessdria inclusdo da definicdo
de falha no fornecimento para
melhor  caracterizacdo  dos
eventos que serao considerados
no computo dos indicadores DEG
e FEG.

Contribuic¢ao acatada.
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a parte determinante para tal
ocorréncia; (iii) descumprimento
pelo usudrio das condicoes de
entrega; e (iv) situacdes de parada
programada; eventos esses que
ndo configurardo falha no
fornecimento.

CAPITULO II

DOS INDICADORES DE QUALIDADE E

RESPECTIVOS OBJETIVOS

Art. 32 Deverdo ser apurados, através
dos procedimentos expressos nesta
resolucdo, os seguintes indicadores de
gualidade e seus respectivos objetivos:

| - Nivel de Entrega a Pressao de
Referéncia (NEPRE): Avaliar a
gualidade da prestacao dosservicos
pelo viés da capacidade da
manutencado da pressao do gés no
Sistema de Distribuicao dentro dos

niveis minimo emaximo admissiveis

através da apuracdo, de forma

Excluir indicador.

Caso nao seja acatada a
solicitacdo de exclusdo, avaliar o
ajuste indicado:

| - Nivel de Entrega a Pressdo de

Motivos expostos na analise do
Anexo da Resolucgao.

Caso nao seja acatada a
solicitacdo de exclusdo, avaliar
adequacdo do objetivo do
indicador em relacdo as métricas
de apuracao.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.

amostral, do valor eficaz da pressao Referéncia (NEPRE): Avaliar a
no ponto de entrega ao Usudrio; qualidade da prestacdo dos
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servicos pelo viés da capacidade
da manutencao da pressdao de
entrega do gas dentro dos niveis
minimo e maximo admissiveis em
contrato através da apuracdo, de
forma amostral, do valor eficaz da
pressdao no ponto de entrega ao
usuario;

Padronizacdo da grafia de

usuario.

Indicador proposto ndo guarda

correlagio com o objetivo,
porquanto  a metodologia
proposta avalia o

monitoramento da pressao no
ponto deentrega, ndo no Sistema

de Distribuicdo.

Il — Nivel de Monitoramento do PCS
(NMPCS): Avaliar a capacidade da
concessiondria em monitorar de
forma ativa aqualidade do gas natural
recebido do supridor;

I - Duragdao Equivalente de
Interrupgao de Fornecimento de Gas
(DEG): Avaliar a agilidade da

concessionaria no restabelecimento
do fornecimento de gas natural;

IV-  Frequéncia Equivalente de
Interrupg¢do de Fornecimento de Gas
(FEG): Avaliar a qualidade da

distribuicdo de gas pelo viés da

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 |
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continuidade no fornecimento de gas
aos usuarios;

V - Porcentagem de Perdas Totais de
Gas (PPTG): Avaliar a qualidade da
prestacdo dos servicos pelo viés da
capacidade da Concessiondria em
manter o controle dovolume total de
GAS perdido na operacdo do sistema
de distribuicdo, tendo em vista o

impacto da perda de gas na
sustentabilidade  econ6mica  dos
Servigos;

V - Porcentagem de Perdas Totais
de Gas (PPTG): Avaliar a qualidade
da prestacdo dos servicos pelo
viés da capacidade da
concessiondria em manter o
controle das quantidades totais de
gas perdido na operagao do
sistema de distribuicdo, tendo em
vista o impacto da perda de gds na
sustentabilidade econbémica dos
servigos;

Padronizacdo da grafia de gas e
concessionaria em letras
minusculas.

Ajuste de terminologia: ‘volume’
ndo considera as condicdes de
entrega do gas (pressido e
temperatura), ao passo que a
terminologia ‘quantidade’
expressa aconversao de medida
do volume de gas ascondicoes de
referéncia.

VI - Prazo para Recomposicdo de
Pavimentos Apds Intervencbes de
Emergéncia (PRP): Visa avaliar a
gualidade da prestacdo dos servicos
pelo viés do comprometimento da
concessiondria perante o grande
impacto social relacionado a falta de
pavimentacdo em ruase/ou calcadas;

Excluir indicador.

Competéncia e fiscalizagdo de
6rgdos publicos municipais, o
gque pode resultar em dupla
fiscalizacdo, fixacdo de prazos
incompativeis, etc.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

VIl - indice de Vazamento (IVAZ):
Avaliar a qualidade da prestacdo dos

VII - indice de Vazamento (IVAZ):
Avaliar a qualidade da prestacao

Padronizacao da grafia de gas
em letrasmindsculas.

Contribuicao acatada.
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servicos pelo viés da capacidade da
concessiondria em manter o controle
da incidéncia de vazamentos de GAS
na rede de distribuicdo, tendo em vista
0 seu impacto na sustentabilidade
econdmica e na seguran¢a da
prestacdo dos servicos;

dos servicos pelo viés da
capacidade da concessionaria em
manter o controle daincidéncia de
vazamentos de gas narede de
distribuicdo, tendo em vista o seu
impacto na  sustentabilidade
econdmica e na seguranca da
prestacao dos servicos;

VIl - Tempo Médio de Atendimento as
Ocorréncias de Emergéncia (TAE):
Avaliar o grau de prontiddo da
concessionadria para atuarem situacoes
de emergéncia, tendo em vista o
impacto na seguranca dos usuarios e
da sociedade;

IX - Tempo Médio de Atendimento a
Solicitacbes de Usuarios (TMAS):
Avaliar a presteza no atendimento a
demandas dos usuarios relacionadas a
liberacdo/reativacdo, desligamento,
envio de segunda via, mudanca de
titularidade, teste de estanqueidade e
teste de medidores;

IX - Tempo Médio de Atendimento
a Solicitacdes de Usudrios (TMAS):
Avaliar a presteza no atendimento
a demandas dos usudrios
relacionadas a
liberacdo/reativagao,
desligamento, envio de segunda
via, mudanca de titularidade e
verificacdo de medidores;

A Compagas ndo presta
servico de teste de
estanqueidade.

Ajuste do tipo de servico - de
"teste" de medidores para
"verificacdo" de medidores.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.
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X - Percentual de Resolucdao das
Manifestacdes dos Usudrios (PRM):
Avaliar a qualidade do atendimento
aos usuarios pelo viés da capacidade
de processamento das demandas dos
usudrios e, consequentemente da
eficiénciado atendimento ao usuario;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacao
de exclusdo, avaliar o ajuste
indicado para apuracdo (Anexo da
Resolugao).

Motivos expostos na andlise do
Anexo da Resolucdo.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo
da minuta de resolucao.

Xl - Tempo Médio de Elaboragdao de
Estudos eOrcamentos de Servicos na
Rede de Distribuicdo (TMEO): Avaliar a
gualidade do atendimento da
concessionaria pelo viés dacapacidade
de processamento de demandas
derivadas de pedidos de
fornecimento, especificamente a
elaboracdo de estudos e orcamentos
considerando a participacao financeira
de terceiros interessados, referente a
parcela economicamente ndo viavel da
obra, conforme previsdo do Art. 49, §
29  das Condicdes Gerais de
Fornecimento de Gas Canalizado no
Estado do Parana (Decreto
6052/2006);
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Xll - Tempo Médio de Construgao de
ExtensGes de Rede (TMCE): Avaliar a
gualidade do atendimento da
concessiondriapelo viés da capacidade
de processamento de demandas
derivadas de pedidos de
fornecimento, especificamente a
solicitacdo depedidos de nova ligacdo
ou aumento do volume de gas que
exijam construcdao de extensdes de
rede;

Xl - Tempo Médio de Construgdo
de Extensdes de Rede (TMCE):
Avaliar a qualidade do
atendimento da concessiondria

pelo viés da capacidade de
processamento de demandas
derivadas de pedidos de

fornecimento, especificamente a
solicitacdo de pedidos de nova
ligagdo ou aumento do volumede
gas que exijam construcdo de
extensdoes de rede, no que diz
respeito a obras de infraestrutura
cujo custo de implementacao
contar com a participacao
financeira do usuario, desde que
constatada a possibilidade de
atendimento;

Ajuste necessario para
classificacdo e qualificacdo do
conceito ‘pedido de
fornecimento’, conforme
estabelecido no Contrato de
Concessao.

Considerando que o objetivo é
avaliar a qualidade do
atendimento da concessionaria
pelo viés da capacidade de
processamento de demandas
derivadas de pedidos de
fornecimento, necessario que o
monitoramento seja feito
especificamente em relacdo aos
pedidos de fornecimento que
contam com a participagao
financeira de usuarios.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

XIll - Tempo Médio de Execucdo de
Ramal (TER): Avaliar a qualidade do
atendimento da concessionaria pelo
viés da capacidade de processamento
de demandas derivadas depedidos de

Xlll - Tempo Médio de Execucdo
de Ramal (TER): Avaliar a
gualidade do atendimento da
concessionaria pelo viés da
capacidade de processamento de

Ajuste necessario para
classificacdo e qualificacdo do
conceito ‘pedido de
fornecimento’, conforme
estabelecido no Contrato de

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
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fornecimento, especificamente novas
ligacGes dos segmentos residencial ou
comercial a serem derivadas de rede ja
emoperacao;

demandas derivadas de pedidos
de fornecimento, especificamente
novas ligacoes dos segmentos
residencial ou comercial a serem
derivadas de rede ja emoperacdo,
no que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de
implementacdao contar com a
participacdo financeira do usuario,
desde que constatada a
possibilidade de atendimento;

Concessao.

Considerando que o objetivo é
avaliar a qualidade do
atendimento da concessionadria
pelo viés da capacidade de
processamento de demandas
derivadas de pedidos de
fornecimento, necessario que o
monitoramento  seja feito
especificamente em relagdo aos
pedidos de fornecimento que
contam com a participacao
financeira de usuarios.

apresentada ao anexo da
minuta de resolucgao.

XIV - Numero Médio De Chamadas
Telefénicas Atendidas em Até 20
segundos, Referente A Ocorréncias De
Emergéncia ou Ndo (FONE): Avaliar a
presteza do atendimento prestado
pelas centrais de atendimento
telefénico;

XIV - Namero Médio De Chamadas
Telefbnicas Atendidas em Até 60
segundos, Referente A
Ocorréncias De Emergéncia ou
Ndo (FONE): Avaliar a presteza do

atendimento  prestado  pelas
centrais de atendimento
telefonico;

A referéncia de 20 segundos nao
estd pacificada no ambito das
prestadoras deservicos publicos.
Essa referéncia inclusive tem
sido alterada constantemente,
nos mais diversos tipos de
servicos regulados. Ainda quea
Companhia  tenha  buscado
através de contratos
administrativos com empresas
de callcenter atingir a métrica de

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucgao.
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20 segundos, na pratica, esse
objetivo ainda apresenta
desafios e objetivos a serem
melhor estudados. Indica- se o
tempo de 60 segundos para
essa fase de analise, baseando-
se na Portaria n? 2.014, de 13de

outubro de 2008.
XV - Tempo Médio De Antecedéncia | XV - Tempo Médio De | Padronizagdaoda grafia de | Contribuicido acatada.
De Aviso Para Usudrios A Serem | Antecedéncia De Aviso Para usuario e

Afetados Por Parada Programada De
Fornecimento De Gas (AVISO): Avaliar
a capacidade da concessiondria em
garantir a razoabilidade na
antecedéncia de aviso para os Usudrios
a serem afetados por parada
programada de fornecimento de gas,
gque abrange as interrupcgles
necessarias para a realizacdo de
servicos de manutencdo ou de
manobras operacionais, devendo a
Concessionaria informar ao(s)
Usuario(s) envolvido(s), com
antecedéncia, a data, o horério e a
duracdoprevista para as interrupcgoes.

Usudrios A Serem Afetados Por
Parada Programada De
Fornecimento De Gas (AVISO):
Avaliar a capacidade da
concessionaria em garantir a
razoabilidade na antecedéncia de
aviso para os usuarios a serem
afetados por parada programada
de fornecimento de gas, que
abrange as interrupgdes
necessarias para a realizacdo de
servicos de manutencao ou de
manobrasoperacionais, devendo a
concessionaria informar ao(s)
usuario(s)  envolvido(s), com

concessionaria.
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antecedéncia, a data, o horario
e a duracdo prevista para as
interrupgoes.

CAPITULO Il

DOS REQUISITOS PARA COLETA E
APURACAO DOS DADOS E DOS
INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 42 A concessionaria serd a
responsavel pela sistematizacdo,
producdo e fornecimento dos dados
necessarios ao calculo dosindicadores
e pela apuracdo e calculo dos
indicadores de gualidade,
disponibilizando-os a Agepar e ao
Poder Concedente no formato e na
periodicidade prevista no Anexo.

Art. 42 A concessiondria sera a
responsavel pela sistematizacdo,
producdo e fornecimento dos
dados necessarios ao cdlculo dos
indicadores e pela apuracdo e
calculo dos indicadores de
qualidade, disponibilizando-os a
Agepar no formato e na
periodicidade prevista no Anexo.

Considerando que o]
acompanhamento dos
indicadores sera realizado pela
Agepar, necessdria a supressao
de qualquer fluxo de envio de
informacoes perioddicas ao Poder
Concedente.

Contribuicao
parcialmente acatada.

[Art. 40 A
concessiondria serd a
responsdvel pela
sistematizagdo,

produgdo e

fornecimento dos dados
necessdrios ao cdlculo
dos indicadores e pela
apuragdo e cdlculo dos
indicadores de
qualidade,

disponibilizando-os  a
Agepar no formato e na
periodicidade prevista
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no Anexo, e ao Poder
Concedente quando
oportuno ou
necessdario.]

§ 12 A concessionadria devera fornecer a
Agepartodos os dados e informacdes
circunscritos a sua area de
abrangéncia e necessarios aapuracao
dos indicadores de qualidade,
conforme periodicidade prevista nesta
Resolucdo.

§ 29 Os dados utilizados para o calculo
dos indicadores devem ser apurados
pela concessiondria de forma
organizada, precisa e confiavel.

§ 32 O periodo de referéncia de
apuracdo eafericdo dosindicadores
de qualidade é mensal

- referidos ao més anterior, e anual —
referidos aos 12 (doze) meses
imediatamente anteriores.

§ 42 A frequéncia de envio das
informacdes a Agepar deverd ocorrer
mensalmente conformeprevisto nos

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br




A

AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

demais artigos.

| - Ao final do periodo de 12 (doze)
meses, deve-se submeter a Agepar a
apuracao anual dos indicadores de
qgualidade.

Previsdo em duplicidade com §
59,

Contribuic¢ao acatada.

§52 Ao final do periodo de 12 (doze)
meses, deve-se submeter a Agepar a
apuracdo anual dos indicadores de
qualidade

Previsdao em duplicidade com
inciso 1 do § 42.

Contribuic¢ao acatada.

Art. 52 A concessiondria deverd
informar, através de Oficio especifico
a esse fim na mesma oportunidade do
envio dos dados, a condicdo de sigilo
dos dados e informacdes e sua
hipotese legal, bem como prazo de
restricdo da divulgacdo, com as quais
os dadose informacdes em questdo
serdo tratados pela Agepar.

§ 12 Caso a concessiondria ndo
informe o sigiloe o prazo de restricao
da divulgagdo, as informagdes serdo
consideradas de acesso irrestrito ao
publico.
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§ 292 Na contagem dos prazos se
excluird o dia de recebimento do
Oficio da concessionaria pela Agepar.

Excluir.

As informagdes enviadas pela
Concessionaria  devem  ser
consideradas recebidas na data
efetiva do recebimento pela
Agepar, sob pena de caracterizar
reducdo do prazo concedido.

Contribuicao
parcialmente acatada.

[§ 22 O prazo comegard
a contar a partir do dia
seguinte ao
recebimento do Oficio
da concessiondria pela
Agepar.]

Art. 62 A Agepar estabelecera em
regulamentocomplementar e
especifico os procedimentos para a
verificacdo da conformidade das
informacodes primarias, em fungdo do
nivel de confianca e do nivel de
exatiddo das informacdes.

Art. 72 A apresentagao do controle e
apuracdo dos dados deve ocorrer
na(s) Planilha(s) de Dado(s)
elaborada(s) pela concessionaria
especialmente para atendimento da
sistematica expressa nesta Resolugdo.

§ 12 A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em)
desenvolvida(s) especialmente para

Previsdao em duplicidade com art.
24.

Contribuic¢ao acatada.
Os termos do antigo art.
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atendimento da sistematica aqui
exposta devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacdo da
forma de apresentacdo das
informacGes, em até 30 (trinta) dias da
vigénciadessa Resolucdo.

24 foram alterados.

§ 22 O controle e a apuracao dos
dados devemocorrer diariamente, em
tempo real.

§ 22 O controle e a apuracdo dos
dados devem ocorrer quando da
constatacao do evento
monitorado

Nem todos os dados para
apuracdo dosindicadores
possibilitam a apuracao diaria
e/ouem tempo real

Contribuicao
parcialmente acatada.

Os termos do § 2° foram
alterados.

§ 32 A(s) Planilha(s) de Dados deve(m)
demonstrar a apuracao dos dados e
dosindicadores de qualidade do més
imediatamente anterior e manter a
apresentagdao dos meses anteriores a
este, alémde demonstrar a apuracao
acumulada dos indicadores,
considerando-se na acumulacaoos
meses que ja foram apurados.

§ 32 A(s) Planilha(s) de Dados
deve(m) demonstrar a apuracdo
dos dados necessdrios para o
coOmputo dos indicadores de
qualidade do més imediatamente
anterior, devendo ser
apresentados também o resultado
acumulado dos indicadores
apresentados em meses
anteriores ao de referéncia.

Para o computo de alguns dos
indicadores eleitos pela Agepar,
estima-se que o volume de
informacdes mensais produzidas
para fins de demonstracdo gere
arquivos excessivamente
pesados e extensos, ndo sendo
factivel o acumulo de
informacoes pretéritas ja
encaminhadas e utilizadas para
coOmputo dos indicadores de
meses anteriores, que em outra
analise corresponderiam ao
envio em multiplicidade das

Contribuic¢ao acatada.
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mesmas informacgdes.

Assim, para fins de organizagdo e
analise do fluxo das informacdes,

e considerando também o
disposto no artigo 82 da
Resolucdo, entendemos
razoavel que o envio das

informacdes primarias se refira
apenas ao periodo de apuracdo
mensal e, a titulo indicativo, que
sejam apresentados os
resultados acumulados até o
periodo de referéncia.

Art. 82 Os dados apurados e utilizados
para o calculo dos indicadores de
qualidade, bem como os documentos
ou demais requisitos aplicaveis para as
respectivas rastreabilidades,devem ser
mantidos pela concessionaria por 5
(cinco) anos para fins comprovatdrios e
deconformidade.

CAPITULO IV

DOS DADOS E INFORMAGOES A SEREM
CONTROLADOS E APURADOS

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 |

Ahu | Curitiba/PR |

80.540-280 |

3210.4800

agepar.pr.gov.br




A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Art. 92 A apuragao e controle dos dados
e informagdes necessarios ao calculo)
dos indicadores e a afericdo da
gualidade deverdo seguir aos requisitos|
orientativos e complementares de
preenchimento contidos nos demais
artigos.

Art. 10. Devem ser enviados pela
concessiondria dos  servicos de
distribuicdo e comercializacdo de gas|
canalizado, mensalmente, até o
décimo dia util do méssubsequente,
os seguintes dados e informacdes:

Art. 10. Os seguintes dados e
informacdes devem ser enviados
pela concessionaria,
mensalmente, até o dia 15 do més
subsequente ao periodo de
referéncia. Caso dia 15 ndo seja
dia util, a apresentacdo ocorrera
no primeiro dia atil
imediatamente subsequente.

Tendo em vista a dindmica das
operacbes da  Companhia,
solicitamos que esse prazo seja
alterado para adotar o dia 15 de
cada més para envio das
informagdes relativas ao més
anterior.

Contribuic¢ao acatada.

| — Dados referentes ao nivel de

entrega apressao de referéncia.

a) numero de pontos de entrega de
gas cujos resultados de afericio de
pressdo se encontram dentro dos
limites estabelecidos em contrato;

b) numeo total de pontos de entrega
aferidos.

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacdo
de exclusdo, avaliar o ajuste
indicado para apuracdo (Anexo da
Resolucdo).

Motivos expostos na analise do
Anexo daResolucgdo.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.
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I — Dados referentes ao nivel de
monitoramento do PCS.

a) numero de analises validas de
cromatografia realizadas pela

Concessionaria para monitoramento do
PCS;

b) ndmero total de analises de
cromatografia para monitoramento do
PCS que devem ser realizadas pela
Concessionaria para atendimento da
periodicidade minima de ensaios
estabelecida no Regulamento Técnico
ANP n22/2008 no periodo de apuracio.

Il — Dados referentes ao nivel de

monitoramento do PCS.

a) numero de andlises validas de
cromatografia realizadas pela
concessiondria para monitoramento
do PCS;

b) numero total de analises de
cromatografia para monitoramento
do PCS que devem ser realizadas pela
concessiondria para atendimento da
periodicidade minima determinada
pela Agepar.

Padronizacdo da grafia de
concessionaria.
Ajuste de conceito - o

Regulamento Técnico indicado
ndo estabelece periodicidade
minima.Necessario que a Agepar
estabeleca um regramento para
monitoramento do PCS — art.62
desta Resolugao.

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.

Y

Il — Dados referentes a
equivalente de interrupgao
fornecimento de gas.

a) ndimero de consumidores
interrompidos em um evento (i) qualquer;

duracao
de

b) niumero total de consumidores no final
do periodo de apuracdo;

c) registro dos eventos ocorridos na rede
de  distribuicdo que  provocaram
interrupgoes;

d) duracdo de cada evento ocorrido na

N

Il — Dados referentes a duragao
equivalente de interrupgdo de
fornecimento de gas.

a) nimero de unidades usuarias que
tiveram o fornecimento interrompido
como consequéncia de falha no
fornecimento;

b) numero total de unidades usudrias
no final do periodo de apuracdo;

c) registro dos eventos ocorridos na
rede de distribuicdo que resultaram

Adequacao e substituicdo do termo

‘consumidores’ por  ‘unidades
usuarias’, em alinhamento as
definicdes do Contrato de
Concessao.

Vez que para o cOmputo do indicador
serdo desconsiderados os eventos de
paradas programadas de
fornecimento de gds, sugere se que
o texto referente aos dados ¢

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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rede de distribuicdo que provocou | em falha no fornecimento; informagbes a serem controlados|
interrupgoes. d) durac3o de cada evento ocorrido na| Seja mais abrangente.
rede de distribuicdo que resultou em
falha no fornecimento. Adicionalmente, considerando se
tratar de um indicador coletivo,
sugere-se que sejam controlados
somente os incidentes que afetem a
RDGN.
IV — Dados referentes a frequéncia | IV — Dados referentes a frequéncial Adequacdo e substituicdo do termo| Contribuicao acatada
equivalente de interrupgao de | equivalente de interrupcdao de| ‘consumidores’ por ‘unidades| — A justificativa segue
fornecimento de gas. fornecimento de gas. usuarias’, em alinhamento as| descrita na resposta a
a) ndmero de consumidores | a) nimero de unidades usuarias que| definicdes  do  Contrato  de| contribuigdo

interrompidos em um evento (i) qualquer;
b) nimero total de consumidores no final
do periodo de apuracdo;

c) registro dos eventos ocorridos na rede

de  distribuicdo que  provocaram
interrupgoes.

tiveram o fornecimento interrompido
como consequéncia de falha no
fornecimento;

b) nimero total de unidades usuarias
no final do periodo de apuracdo;

c) registro dos eventos ocorridos na
rede de distribuicdo que resultaram
em falha no fornecimento;

Concessao.

Vez que para o cOmputo do indicador
serdo desconsiderados os eventos de
paradas programadas de|
fornecimento de gas, sugere se que
o texto referente aos dados ¢
informacdes a serem controlados
seja mais abrangente.

Adicionalmente, considerando se
tratar de um indicador coletivo,
sugere-se que sejam controlados

somente os incidentes que afetem a

apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.
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RDGN.

V — Dados referentes a porcentagem de
perdas totais de gas.

a) volume total de gas recebido pela
concessiondria  nas ETC's mais o
eventualmente produzido, no periodo de
apuragao;

b) volume total de gés faturado junto aos
usudrios no periodo de apuragao;

c) volume de gas correspondente ao

consumo proprio da concessiondria (se
houver), no periodo de apuragao.

V — Dados referentes a porcentagem
de perdas totais de gas.

a) soma das quantidades de gas
medidas nas ETC's mais as
quantidades de gas eventualmente
produzidas, no periodo de apuracdo;

b) soma das quantidades de gas
medidas nas unidades usudrias no
periodo de apuragao;

c) soma das quantidades de gas
medidas correspondente ao consumo
proprio da concessionadria (se houver),
no periodo de apuracgao.

Ajuste de terminologia: ‘volume’ ndo
considera as condicdes de entrega
do gas (pressdo e temperatura), ao
passo que a terminologia
‘quantidade’ expressa a conversao
de medida do volume de gas as
condigBes de referéncia.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.

VI — Dados referentes ao prazo para
recomposi¢do de pavimentos apos
intervengoes de emergéncia.

a) numero de pavimentacdes recompostas
devido a intervencdes de emergéncia na
RD realizadas em até 10 dias, no periodo
de apuragio;

b) ntmero total de recomposigdes de
pavimentagdes devido a intervencdes de
emergéncia na RD realizadas no mesmo
periodo.

Excluir indicador.

Competéncia e fiscalizagdo de 6rgaos
publicos municipais, o que pode]
resultar em dupla fiscalizacdo,
fixagdo de prazos incompativeis, etc.

Contribuicao acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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VII — Dados referentes ao indice de
vazamento.
a) numero total de vazamentos

confirmados a cada més i;

b) comprimento total do sistema de
distribuicdo cadastrado e apurado ao final
de cada més i (incluindo-se ramais),
expresso em quilometros.

VIII — Dados referentes ao tempo médio de
atendimento as ocorréncias de emergéncia.
a) registo de todos os acionamentos de
emergéncia no periodo de apuragio;

b) horario da chamada que originou o
inicio do atendimento de emergéncia;

¢) horario da chegada dos técnicos ao local
da ocorréncia;

d) numero total de ocorréncias de
emergéncias registradas no periodo de
apuracao.

VIII — Dados referentes ao tempo
médio de atendimento as ocorréncias
de emergéncia.

a) registro de todos os acionamentos de
emergéncia no periodo de apuragio;
b) horario da chamada que originou o
inicio do atendimento de emergéncia;

¢) horario da chegada dos técnicos ag
local da ocorréncia;

d) ntmero total de ocorréncias de
emergéncias registradas no periodo de
apuracdo.

Correcdo de grafia.

Contribuicao acatada.

IX — Dados referentes ao tempo médio de
atendimento a solicita¢des de usuarios.

a) somatorio de dias transcorridos entre o
recebimento e o efetivo atendimento a
solicitacbes de wusuarios referentes a
liberagdo/reativagdo, desligamento, envio
de segunda via, mudanga de titularidade,

IX — Dados referentes ao tempo médio
de atendimento a solicitagdes de
usuarios.

a) somatorio de dias transcorridos entre
o recebimento e o efetivo atendimento|
a solicitacdes de usuarios referentes a
liberagdo/reativagdo,  desligamento,)

A Compagas nao presta servico de
teste de estanqueidade.

Considerando que no detalhamento
do Anexo hda previsio de
monitoramento de “todos os tipos de

solicitacdes dos usuarios”, indicamos

Contribuicao acatada.

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 |

Ahu | Curitiba/PR |

80.540-280 | 3210.4800

agepar.pr.gov.br




AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

teste de estanqueidade e teste de

medidores, no periodo de apuragio;

b) quantidade total de solicitagcdes dos
mesmos tipos registradas no mesmo
periodo.

envio de segunda via, mudanga de
titularidade e  verificagdo  de
medidores, no periodo de apuracdo; b)
quantidade total de solicitagcdes dos
mesmos tipos registradas no mesmo
periodo.

a necessidade de ajuste ng
detalhamento do Anexo, para que
seja considerado o rol de servigos
previsto no inc. IX do art. 3°, ¢ alinea|
a, do inc, IX do art. 10.

Ajuste do tipo de servigo - de "teste"
de medidores para "verificagdo" de
medidores.

X — Dados referentes ao percentual de
resolucdo das manifestacdes dos usudrios.
a) definicdo do procedimento e do fluxo
com os critérios e diretrizes que
determinario classificar se a manifestacdo
foi efetivamente resolvida ou ndo, em
atendimento ao Art. 12 da Lei 13.460/2017
(Lei de Protecdo e Defesa dos Usudrios de
Servigos Publicos);

b) quantidade total de manifesta¢Ges
resolvidas no periodo de apuragao;

¢) quantidade total de manifestagdes
registradas no mesmo periodo.

Excluir indicador. Caso ndo sejd
acatada a solicitacdio de exclusdo,
avaliar o ajuste indicado para apuracao
(Anexo da Resoluc¢do).

Motivos expostos na analise do
Anexo da Resolugao.

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.

XI — Dados referentes ao tempo médio de
elaboracdo de estudos e orcamentos de
servicos na rede de distribuigao.

a) nimero de dias Uteis transcorridos entre
a solicitacdo do usuario “i” (no que diz

respeito a obras de infraestrutura cujo custo

XII - Dados referentes ao tempo médio
de construcdo de extensdes de rede, no

que diz respeito a obras de
infraestrutura  cujo custo de
implementacdo  contar com 4

participacdo financeira do usudrio,

Compatibilizar com a terminologia
adotada no Contrato de Concessao.

Ajuste necessario para classificagdo e
qualificacdo do conceito ‘pedido de

Contribuicao acatada.
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de implementacdo contar com a
participagdo do usuario), excluido o dia do
pedido, € a comunicagdo ao mesmo, dos
resultados dos estudos desenvolvidos pela
concessiondria, com o correspondente
valor do orcamento e prazo relativos aos
servicos de construcdo da extensdo da RD
necessarios ao atendimento de seu pedido;

b) nimero total de pedidos, no periodo de
apuragdo, de novas ligagdes ou de aumento
do volume de gas a ser consumido, cujo
atendimento depende da realizagdo de
servicos de construcao de extensdo da rede
de distribuicdo com a participagdo
financeira do usuario.

desde que constatada a possibilidade
de atendimento.

a) namero de dias uteis transcorridos
entre (i) o dia imediatamente seguinte
a data de assinatura de instrumento|
contratual, no qual estejam|
estabelecidas as  condigdes de
pagamento relativo aos servigos de
construc¢do de extensdo da RD, no que
diz respeito a obras de infraestrutura
cujo custo de implementagdo contar]
com a participagdo financeira do|
usuario, desde que constatada a
possibilidade de atendimento, ¢ (ii) a
data da disponibilizagdo do gas
canalizado ao usudrio. Devem ser|
expurgados, mediante comprovagao,
os dias transcorridos devido a situacdes|
ndo gerenciaveis pela concessionaria,
como os para obtencdo  de
licenciamento ambiental, autorizac¢des
de concessionarias de rodovias e alvarg
de prefeituras, entre outros;

b) correspondente comprimento total
das extensdes de RD que contaram|
com participagdo financeira de
usuarios, expressas em mil metros,
necessarias  ao atendimento  dos
pedidos de novas ligagdes e/ou de

fornecimento’, conforme
estabelecido no  Contrato  de
Concessao.

Vez que a execucdo das obras de
infraestrutura tera inicio somente
apos a formaliza¢do do contrato, ¢
que o contrato somente sera assinado
com a aprovagdao do or¢amento pelo
usudrio, necessario que o prazo seja
computado somente apds assinatura
do instrumento contratual.
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aumento do volume de gas.

XIII — Dados referentes ao tempo médio de
execuc¢do de ramal.

a) numero de dias uteis transcorridos entre
o dia seguinte a data do pedido de ligagdo
de determinado usuario e a data da
disponibilizacdo do gas canalizado ao
usuario. Devem ser expurgados, mediante
comprovagao, os dias transcorridos devido
a situagdes ndo gerenciaveis pela
concessionaria, como os para obtencdo de
licenciamento ambiental, autorizagdes de
concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras;

b) ntimero total de ramais construidos no
periodo de apuragdo.

XIII — Dados referentes ao tempo
médio de execugdo de ramal.

a) numero de dias uteis transcorridos
entre o dia seguinte a data da assinatural
do contrato e a data da disponibilizacdo
do gés canalizado para determinado|
usudrio dos segmentos residencial ¢
comercial, decorrente de pedido de
fornecimento. Devem ser consideradas|
somente  as  solicitagdes  cujo
atendimento dependa apenas da|
execucdo de ramal de servico (RSE),
derivado de rede de géas natural em|
operacdo, no que diz respeito a obras
de infraestrutura cujo custo de
implementacdo  contar  com

participacdo financeira do usuario, ¢
desde que constatada a possibilidade
de atendimento. Devem  ser
expurgados, mediante comprovagao,
os dias transcorridos devido a situacdes|
ndo gerenciaveis pela concessionaria,
como os para obtencdo  de
licenciamento ambiental, autorizacdes
de concessionarias de rodovias e alvarg
de prefeituras, bem como os dias para

Ajuste necessario para delimitagdo do
objeto, classificacdo e qualificagdo

do conceito ‘pedido de
fornecimento’, conforme
estabelecido no  Contrato  de
Concessao.

Vez que a execucdo das obras de
infraestrutura tera inicio somente
apos a formalizagdo do contrato,
necessario que o0 prazo seja
computado somente apos assinatura
do instrumento contratual.

\Visto que o objetivo ¢ avaliar a|
qualidade do  atendimento  da
concessionaria pelo viés da capacidade]
de processamento de demandas|
derivadas de pedidos de fornecimento,
necessario que o monitoramento sejal
feito em relagdo a esses pedidos de]
fornecimento.

adequacdo das instala¢des internas do

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolugao.
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usuario.

b) niimero total de ramais construidos
no periodo de apuracdo que contaram
com participagdo financeira de
usuarios.

XIV — Dados referentes ao nimero médio
de chamadas telefonicas atendidas em até
20 segundos, referente a ocorréncias de
emergéncia ou nao.

a) numero de chamadas telefonicas,
referentes a ocorréncias de emergéncia ou
ndo, atendidas em até 20 segundos;

b) numero total de chamadas referentes a
ocorréncias de emergéncia ou ndo
recebidas no periodo de apuragéo,
expurgando-se as chamadas abandonadas
antes dos 20 segundos.

XIV — Dados referentes ao numero
médio de chamadas telefonicas
atendidas em até 60 segundos,
referente a ocorréncias de emergéncia
ou nao.

a) numero de chamadas telefonicas,
referentes a ocorréncias de emergéncial
ou nao, atendidas em até 60 segundos;

b) numero total de chamadas referentes
a ocorréncias de emergéncia ou nido
recebidas no periodo de apuragao,
expurgando-se as chamadas
abandonadas antes dos 60 segundos.

A referéncia de 20 segundos néo esta|
pacificada no ambito das prestadoras|
de servigos publicos. Essa referéncial
inclusive tem  sido  alterada
constantemente, nos mais diversos
tipos de servigos regulados. Ainda
que a Companhia tenha buscado
através de contratos administrativos
com empresas de call center atingir a
métrica de 20 segundos, na pratica,
esse objetivo ainda apresenta desafios
¢ objetivos a serem melhor estudados.
Indica se o tempo de 60 segundos
para essa fase de analise, baseando-s¢|
na Portaria n° 2.014, de 13 de outubro
de 2008.

Contribuicao
parcialmente acatada
— A justificativa segue
descrita na resposta a
contribuicao
apresentada ao anexo da
minuta de resolucao.

XV — Dados referentes ao tempo médio de
antecedéncia de aviso para usuarios a
serem afetados por parada programada de
fornecimento de gas.

a) nimero de dias Uteis transcorridos entre
o dia do primeiro aviso da parada
programada de fornecimento de gas e o dia
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da parada propriamente dito;

b) nimero total de avisos de parada
programada no periodo de apuragao.

Art. 11. O controle e a apuragdo dos dados
necessarios aos calculos dos indicadores
deverao ser realizados pela concessionaria,
preferencialmente de forma automatizada,
considerando todos os requisitos descritos
no artigo 10 ¢ no Anexo, registrando todos
0s respectivos parametros necessarios a
apuracdo dos indicadores.

CAPITULO V

CALCULO E APURACAO DOS
INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 12. A concessionaria ¢ a responsavel
pela apuragdo dos indicadores de
qualidade.

Art. 13. As formulas para o calculo dos
Indicadores de Qualidade estdo contidas no
Anexo a esta Resolucdo.

Art. 14. As apuragdes dos indicadores de
qualidade devem ser mensais, com base em
dados apurados diariamente e deverdo
ocorrer conforme as periodicidades de
apuragdes dos dados e graus de
desagregacdo especificos previstos nesta
Resolu¢do e Anexo.

: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br




AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

CAPITULO VI

APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Art. 15. A apresentacdo dos resultados
devera ser encaminhada pela
concessionaria, mensalmente, até o 10°
(décimo) dia util do més subsequente, em
Relatorio  Especifico contendo  a(s)
Planilha(s) de Dados especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e
homologada(s) pela Agepar.

Art. 15. A apresentagdo dos resultados
em Relatoério Especifico contendo a(s)
Planilha(s) de Dados especialmente
desenvolvidas para essa finalidade ¢
homologada(s) pela Agepar devera ser
encaminhada pela concessionaria,
mensalmente, até o dia 15 do més
subsequente ao periodo de referéncia.
Caso dia 15 ndo seja dia util, a
apresentacdo ocorrera no primeiro dial
util imediatamente subsequente.

Disposi¢do em duplicidade (art. 10).
Tendo em vista a dindmica das
operacdes da Companhia, solicitamos
que esse prazo seja alterado pard
adotar o dia 15 de cada més pard
envio das informagdes relativas ao
més anterior

Contribuicao
parcialmente acatada.
Mantida a disposi¢do em
ambos o0s artigos, porém
com alteragoes, inclusive
as sugeridas através da
contribuicao.

Paragrafo tnico. O Relatério deve
obrigatoriamente conter a(s) Planilha(s) de
Dados em formato excel e editavel.

Art. 16. O envio de dados e informacdes
definidos nesta Resolucdo devera ser
realizado via plataforma eletronica de
protocolo digital do Estado do Parana até
nova defini¢cdo pela Agéncia Reguladora.

CAPITULO VII

DO MONITORAMENTO DA
QUALIDADE DO SERVICO

Art. 17. O monitoramento da qualidade do
servigo sera implementado em duas etapas:
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Etapa de Adaptagdo e Etapa de
Maturidade.

§ 1° Na Etapa de Adaptagdo os resultados
das apuragdes dos Indicadores de
Qualidade serdo acompanhados.

I — A Etapa de Adaptacdo tera duracao de
seis meses, prorrogaveis por mais seis
meses a depender da verificagdio da
necessidade de acompanhamento de
sazonalidade do uso do servigo publico;

II - A Etapa de Adaptacio do
monitoramento da qualidade do servi¢o
podera ter duragdo variavel por indicador
de qualidade, a critério da Agepar;

III - Finalizando-se a Etapa de Adaptacao,
inicia-se a Etapa de Maturidade.

§ 2° Na Etapa de Maturidade os resultados
das apuragoes dos Indicadores de
Qualidade serdo controlados.

I - Ao final da Etapa de Adaptagao, a partir
da série historica de apuragdes, proceder-
se-a a estudos para a determinagdo das
metas dos indicadores, para vigorarem na
etapa de maturidade, na qual o regime de
monitoramento do resultado da afericdo da
qualidade sera o de controle.

Art. 18. A Etapa de Adaptagdo tera as
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duracdes especificadas no Art. 17 mais o
tempo para que a Agepar proceda aos
estudos necessarios para o estabelecimento
das metas dos indicadores de qualidade
para vigorarem na Etapa de Maturidade,
cujo regime de monitoramento serd o de
controle.

Paragrafo unico. O inicio da Etapa de
Maturidade podera ser postergado, caso
seja necessario, em decorréncia da
necessidade de avaliagdo, a partir da série
historica de apuragdes, da consisténcia da
sistematica e para eventuais alteragdes nos
requisitos dispostos nesta resolucao.

I - Para os casos de impedimento de
analise pela Agepar devido a motivos
nao circunscritos a concessionaria, sob
justificativa devidamente
fundamentada e apresentada pelal
concessionaria ¢ acatada pela Agepar,
o indicador sera “excluido” da analise]
por motivos excepcionais.

Disposi¢do constante no artigo 19,
Contudo, entendemos que o atraso no
envio das informa¢des e dados,
embora configure descumprimento,
regulamentar e acarrete prejuizo
procedimental, nd3o inviabiliza a|
avaliagdo da métrica proposta para o
indicador, ndo sendo o fator
determinante para a classificagdo do
indicador como excluido, conforme]
previsto no inciso I1I do artigo 19. No
entanto, reconhecendo que a analise
pode resultar na necessidade de
exclusdo de determinado indicador,

sugerimos que a previsdo seja trazida

Contribuicao
parcialmente acatada
— Artigos 18 e 19 foram
alterados.
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do artigo 19 para o artigo 18.

Art. 19. O monitoramento da qualidade
pela Agepar iniciara a partir do 3° (terceiro)

més da vigéncia desta resolugdo,
considerando-se a  avaliagdo  dos
indicadores apurados com os dados

referentes ao 2° (segundo) més da vigéncia.

§ 1° Para os casos de impedimento de
monitoramento da qualidade da prestacdo
do servigo pela Agepar no prazo estipulado
no caput, serdo aplicadas as seguintes
condicdes:

§ 1° Para os casos de impedimento de
monitoramento  pela Agepar da
qualidade da prestagdo do servico,
serdo  aplicadas as  seguintes
classificacdes:

A leitura das hipoteses trazidas nos
incisos ndo apresenta diferenciagdo
entre si e também ndo permite
identificar quais serdo as
consequéncias geradas

Nao ha previsdo no documento que
permita avaliar objetivamente a
implicacdo da classificacdo do
indicador — se para avaliagdo da
duracdo da etapa de adaptacdo e/ou|
estabelecimento de metas, ou se
havera outro tratamento regulatorio.

Tal davida deve-se a previsao “serdo
aplicadas as seguintes condigdes”,
Em linhas gerais, a unica hipotese
caracterizadora de descumprimento,
regulamentar pela Concessionarial
consiste no fato de deixar de enviar
informagdes no prazo assinalado,

sem a devida justificativa.

Contribuic¢ao acatada.

Art. 19 foi revisto para
esclerecer os efeitos das
classificacoes das
condigoes dos
indicadores.
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Ainda, o atraso no envio das
informacdes e dados, emboral
configure descumprimento

regulamentar e acarrete prejuizo
procedimental, nf3o inviabiliza a|
avaliagdo da métrica proposta para o
indicador, ndo sendo o fator
determinante para a classificagdo do
indicador, por exemplo, como
insatisfatorio.

I - Para os casos de impedimento de analise
pela Agepar devido ao descumprimento,
pela concessionaria, do envio de dados e
demais informagdes ou por inconsisténcia
de dados ou de apuragdes, o indicador sera
classificado como “insatisfatorio” por falta
de condi¢des de avaliacdo.

I - Para os casos de impedimento de

analise pela Agepar devido 4
inconsisténcia de dados ou de
apuragdes, 0 monitoramento serd

classificado como “insatisfatorio” por
falta de condi¢des de avaliagcdo. Ou

I - Para os casos de impedimento de
analise pela Agepar devido 4
inconsisténcia de dados ou de
apuracdes pelo ndo atendimento de
critérios minimos para a avaliagdo

pretendida para cada um dos
indicadores, conforme previsto nos
artigos desta resolugdo, 0

monitoramento serd classificado como
“insatisfatorio” por falta de condigdes|
de avaliacgdo.

Nosso entendimento ¢ de que para
que o indicador, conforme defini¢do
constante no art. 2°, inciso III desta
Resolugao, seja considerado
“insatisfatorio”, o objeto da analise
devem ser as métricas e parametros|
adotados para composi¢do dag
variavels a serem analisadas,
previsdo constante no paragrafo
unico do art. 18, ndo necessariamente
a consisténcia das informacdes.

Vez que as classificagdes estdo
subdivididas em “insatisfatorio”,
“prejudicado” e “excluido”, ¢ que, no
nosso entendimento, a consisténcial
das informagdes estd atrelada ao

atendimento dos critérios minimos

Contribuic¢ao acatada.

Art. 19 foi revisto para
esclerecer os efeitos das

classificacoes das
condigoes dos
indicadores.
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para produgdo de dados ¢
informagdes que possibilitem a|
andlise por parte da Agepar,
entendemos adequado unificar 4
previsdo dos dois incisos.

IT - Para os casos de impedimento de | II - Para os casos de impedimento de| Vez que as classificacdes estdo] Contribui¢io acatada -
andlise pela Agepar devido ao ndo | andlise pela Agepar devido & subdivididas em “insatisfatorio”, Art. 19 foi revisto para
cumprimento, pela concessionaria, de | inconsisténcia de dados ou de “prejudicado” e “excluido”, e que, ng | foitos d
critérios minimos para a avaliagdo | apuracdes pelo ndo atendimento de| nosso entendimento, a consisténcia esclerecer ? s clettos cas
definidos para cada um dos indicadores, | critérios minimos para a avaliacdol das informacgdes esta atrelada ao Classmfagoes das
conforme previsto nos artigos desta | pretendida para cada um dos| atendimento dos critérios minimos f:oqdl(;oes dos
resolugdo, o indicador sera classificado | indicadores, conforme previsto nos| para produ¢do de dados ¢ indicadores.
como “insatisfatorio” por falta de | artigos desta resolugdo, o informagdes que possibilitem aj
condigdes de avaliagao. monitoramento sera classificado como| analise por parte da Agepar,

“insatisfatorio” por falta de condi¢des| entendemos adequado unificar 4

de avaliacgdo. previsdo dos dois incisos.
III - Para os casos de impedimento de | Excluir. O atraso no envio das informag¢des ¢ Contribuicao nao

analise pela Agepar devido a motivos nao
circunscritos 4  concessionaria,  sob
justificativa devidamente fundamentada e
apresentada pela concessionaria e acatada
pela Agepar, o indicador sera “excluido”
da analise por motivos excepcionais.

dados, embora configure
descumprimento  regulamentar ¢
acarrete prejuizo procedimental, nédo
inviabiliza a avaliacdo da métrical
proposta para o indicador, ndo sendo
o fator determinante para a|
classificagdo do indicador, por
exemplo, como excluido. Sugere-se
que tal previsdo seja deslocada como
inciso do paragrafo tnico do artigo
18.

acatada — Artigos 18 ¢
19 foram alterados.
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IV - Para os casos de impedimento de
analise pela Agepar devido ao
descumprimento do envio das apuragdes

IV - Para os casos de impedimento de
analise pela Agepar devido ao
descumprimento do prazo estipulado]

A leitura das hipoteses trazidas nos
incisos ndo apresenta diferenciagdo
entre si e também ndo permite

Contribuic¢ao acatada -

Art. 19 foi revisto para
esclerecer os efeitos das

dos dados e indicadores de qualidade pela | no caput para envio das apuragdes dos| identificar quais serao as lassificacs d
concessionaria, o monitoramento sera | dados e indicadores de qualidade pela] consequéncias geradas. Em linhas| classt 1~cagoes as
classificado como “prejudicado” por | concessionaria, 0 monitoramento serd gerais, a  Gnica  hipotese §Ogd1goes dos
descumprimento regulamentar por parte da | classificado como “prejudicado” por| caracterizadora de descumprimento, indicadores.
concessionaria. descumprimento regulamentar por regulamentar pela Concessionaria
parte da concessionaria. consiste no fato de deixar de enviar
informagdes no prazo assinalado,
frise se, sem a devida justificativa.
CAPITULO VIII
DOS PADROES DE REFERENCIA E
DAS METAS

Art. 20. Os intervalos dos Padrdes de | Art. 20. Os intervalos dos Padrdes de| Dada a relevancia e os impactos das| Contribui¢ao nio
Referéncia e as metas para cada um dos | Referéncia e as metas para cada um dos| metas a serem estabelecidas, entende- gcatada -

Indicadores de Qualidade serdo
determinados a partir das séries historicas
de apuragdes realizadas durante a Etapa de
Adaptagdo e de estudos subsequentes, e
serdo estabelecidos em regulamento
complementar e especifico.

Indicadores de Qualidade serdo
determinados a partir das séries|
historicas de apuragdes realizadas

durante a Etapa de Adaptacdo e de
estudos  subsequentes, ¢  serdo
estabelecidos em regulamento
complementar e especifico, os quais
serdo objeto de nova Consulta Publica

se necessaria a abertura para nova
Consulta Publica ou,
alternativamente, outro mecanismo
que oportunize apreciacdo ¢ o devido
contraditorio pela Concessionaria.

Deve-se levar em consideragdo, por
exemplo, a previsibilidade de que
muitos dos indicadores resultem em
dados que ndo correspondem a série

histérica devido a baixa incidéncia e

Entende-se que nao ha
necessidade de alteracao
do artigo nem de
previsdo expressa da
consulta publica, tendo
em vista que o ciclo
regulatério na Agepar,
apesar de ainda nao
estar oficialmente
regulamentado, ja esta
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curto periodo de apuragdio e
acompanhamento, de maneira a nao
refletir uma tendéncia.

consolidado.

Ja no que se refere a
dados que
eventualmente nao
reflitam uma tendéncia,
ja existe a previsao de
prorrogacdo da etapa de
adaptacdo, a depender
da necessidade, nos
artigos 17 e 18.

CAPITULO IX

DO RELATORIO ANUAL

Art. 21. Anualmente devera ser elaborado,
pela concessionaria, um relatério anual de
avaliagdo da qualidade da prestagdo dos
servigos, apresentando as aferigoes
mensais dos indicadores, bem como a
apuragdo acumulada de cada um dos
indicadores para o periodo de doze meses.

Paragrafo unico. O fechamento e
submissdo do Relatério Anual devera
ocorrer até no maximo o 10° (décimo) dia
util apos o periodo de doze meses de
monitoramento.

Paragrafo unico. O fechamento ¢
submissdao do Relatério Anual deverd
ocorrer at¢é o dia 15 do més
subsequente ao periodo de doze meses
de monitoramento. Caso dia 15 ndo
seja dia util, a apresentagdo ocorrera no|
primeiro dia util imediatamente

Tendo em vista a dindmica das
operacdes da Companhia, solicitamos
que esse prazo seja alterado para
adotar o dia 15 de cada més pard
envio das informagdes relativas ao
més anterior.

Contribuic¢ao acatada.
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subsequente.

DISPOSICOES FINAIS E
TRANSITORIAS

Art. 22. O envio de dados e informagdes
definidos nesta Resolucdo devera ser
realizado via plataforma eletronica de
protocolo digital do Estado do Parana até
nova definigdo pela Agéncia Reguladora.

Art. 23. A delegataria devera manter
atualizada junto a agéncia reguladora a
relagdo dos colaboradores responsaveis
pela execugdo dos procedimentos contidos
nesta Resolucdo, indicando o nome, fungao
€ contato.

Art. 23. A concessionaria devera
manter atualizada junto a agéncia
reguladora a relag@o dos colaboradores
responsaveis pela execucdo dos
procedimentos contidos nesta
Resolucdo, indicando o nome, funcédo ¢
contato.

Padronizar com a terminologia
empregada no  documento
concessionaria.

Contribuic¢ao acatada.

Art. 24. A(s) Planilha(s) de Dados a
ser(em) desenvolvida(s) especialmente
para atendimento da sistematica aqui
exposta deve(m) ser apresentada(s) a
Agepar em até trinta dias da vigéncia dessa
Resolucdo.

Previsdo em duplicidade com art. 7°,

§ 1°.

Contribuic¢ao acatada.

Os termos do antigo art.
24 foram alterados.

Art. 25. A apuracdo dos dados e dos
indicadores de qualidade conforme
requisitos dispostos nessa resolucdo devem
ser devidamente encaminhados a Agepar
até o décimo dia util do terceiro més da
vigéncia dessa resolugdo, considerando-se

Art. 25. A apuracdo dos dados e dos
indicadores de qualidade conforme
requisitos dispostos nessa resolugdo
devem ser devidamente encaminhados|
a Agepar até o dia 15 do terceiro més
da vigéncia dessa resolucdo. Caso dia

Disposi¢ao em duplicidade (art. 19).

Tendo em vista a dindmica das
operagdes da Companhia, solicitamos
que esse prazo seja alterado pard

adotar o dia 15 de cada més para

Contribuic¢ao acatada.

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 |

Ahu | Curitiba/PR |

80.540-280 | 3210.4800
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a apurac@o dos indicadores com os dados
referentes ao segundo més da vigéncia
desta Resolugao.

15 ndo seja dia util, a apresentacao|

ocorrera no primeiro dia  util
imediatamente subsequente,
considerando-se a apuracdo dos

indicadores com os dados referentes ao|

envio das informagdes relativas ao
més anterior.

segundo més da vigéncia destal
Resolugao.
Art. 26. Esta Resolucdo entra em vigor
trinta dias apds a data de sua publicagdo no
Diario Oficial do Estado do Parana.
: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br
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NEPRE - nivel de Entrega a Pressao de Referéncia

PROPOSTA AGEPAR —- DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

A pressdo sera controlada/aferida de maneira sistematica hora a hora em Pontos
de Entrega criticos do Sistema de Distribuicdo com UNIDADE REMOTA DE
DADOS (Matriz de Criticidade), de maneira aleatéria em amostras representativas
(com calculo de significancia) em eventuais demais Pontos de Entrega constantes
na Matriz de Criticidade que nao sejam contemplados por UNIDADE REMOTA DE
DADOS e também de maneira aleatéria em amostras representativas (com célculo
de significancia) em demais Pontos de Entrega cuja classe de pressao/segmento
de usuario ndo esteja contemplado na Matriz de Criticidade. A sele¢do dos Pontos
de Entrega que ndo constem na Matriz de Criticidade se dara através de
Programagdo Anual aleatéria. Nos Pontos de Entrega nao contemplados por
UNIDADE REMOTA DE DADOS, a afericdo da pressdo devera ser mensal através
de tomada de pressao por, no minimo, 4 horas no periodo diurno.

Portanto, as definicdes quanto as amostras para as apuragdes das pressdes para
os demais Pontos de Entrega fora da Matriz de Criticidade dependerao da defini¢do
preliminar da Matriz de Criticidade.

A definicdo pela concessionaria do universo de pontos criticos (Matriz de
Criticidade) devera ser enviada a Agepar em até 30 dias corridos da vigéncia dessa
Resolugao, acompanhados da justificativa técnica para a defini¢gdo de cada ponto
como critico. A definicdo do universo de pontos criticos que formardo a Matriz de
Criticidade deve ser revisada com a mesma frequéncia da atualizagdo do cadastro
da rede do SD. Devera ser enviado a Agepar mensalmente, em planilha
especiaimente desenvolvida para essa finalidade: Para cada usuario da Matriz de
Criticidade da pressao, os valores de Pressdo de entrega do Gas Canalizado

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

definida para inicio de fornecimento, registrados em contrato/acordados com o
usudrio, conforme sua necessidade, incluindo a faixa de variagao, bem como os
valores de pressdo aferidos, hora a hora, da forma sistematica especificada, através
de oficio especifico encaminhado a Agepar. Ainda, devera ser enviado a Agepar,
anualmente, a relagdo total de usudrios e respeclivos valores de pressdo
contratuais e endere¢o com as devidas identificagdes com o cadastro da rede, a fim
de se definir as Programagdes Anuais para as tomadas aleatérias de pressdo,
através de oficio especifico encaminhado a Agepar.

As afericbes das pressdes deverdo ser referidas aos limites minimos e maximos
permitidos conforme definidos nos Pontos de Entrega pelos contratos com os
usudrios, e a apresentagdo/grau de desagregacdo dos dados em acordo com
planilha especialmente desenvolvida para essa finalidade e encaminhado pela
concessionaria a Agepar.

As Planilhas de Dados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagdo da forma de apresentagdo e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolug3o.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de
pressdo/segmento de usuario.

(

www.agepar.pr.gov.br
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NEPRE - Nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia

PROPOSTA AGEPAR - DETALHAMENTO CALCULO

APURACAO DO INDICADOR: NP
o

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos doze NEPRE (%) = NTP,, X280
a

meses.

A concessiondria devera apurar mensalmente o indicador NEPRE considerando o
modo sistematico de afericdo e controle da pressdo definido e a férmula do
indicador apresentada.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS: NPd = Ndmero de pontos de entrega de gas cujos resultados de afericio de

: . pressao se encontram dentro dos limites estabelecidos em contrato;
Valores mensais e dos Ultimos doze meses, devem ser apresentados mensalmente

até o 10° dia Gtil do més subsequente ao de referéncia da apuragdo do indicador, NTPaf = Nimero total de pontos de entrega aferidos.
em planilhas especiaimente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas

devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de homologagio da forma de

apresentagdo e desagregacdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa

Resolugao.

(
JJJ (rCOMPAGAS
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NEPRE - nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE EXCLUSAO:

Indicador de conformidade - "limites estabelecidos em contrato” —~ acompanhamento ja efetuado pela Coordenadoria de Fiscalizagdo: Protocolos 19.482.538-2 e 19.442.493-0 - “grupo: elegivel para indicador
de desempenho” - sugestdo/indicagdo de meta (IT 42/2023).

A métrica sugerida pela Agepar no detalhamento contido no Anexo da Resolugdo belece proced i sob o ponto de vista técnico-operacional, além do acompanhamento implicar em aumento
substancial de custos para a concessiondria, sem agregar melhoria na prestagdo do servico, ndo se justificando, portanto, sob o ponto de vista da razoabilidade e economicidade, a manutengdo do indicador.
Solicita-se a exclusdo.

Em uma analise inicial, atualmente a viabilidade da instalagdo de conversores de volume é restrita a certas unidades usudrias que apresentam caracteristicas especificas na concepgdo do projeto da estagdo.

Assim, para registrar a pressdo de entrega de maneira sistemdtica, hora a hora, é necessdrio que o projeto da estagdo inclua, ndo necessariamente unidade de medicdo remota, mas a possibilidade de
instalagdo de conversores de volume.

Repisasse que nem todas as estagdes de medicdo sdo compativeis com os conversores de volume.

Como consequéncia, nos pontos de entrega em que ndo seja tecnicamente vidvel a instalagdo de conversores de vol , podera igual ser invidvel a instalagdo de outros equipamentos que registrem a
press3o de entrega hora a hora. Isso poderia levar ao ndo cumprimento do que € sugerido pela Agepar - afericdo da pressdo deverd ser mensal através de tomada de pressdo por, no minimo, 4 horas no
periodo diurno.

Outra questdo importante a ser destacada é que, principalmente para usudrios dos segmentos comercial e residencial, atendidos em baixa press3o, a afericdo da pressdo sé é possivel com o consumo de gas
em curso. Isso dificulta/impossibilita a tomada de pressdo conforme sugerido pela Agepar, |3 que a medicdo requer o consumo de gas em andamento.

Ainda, é importante observar que a concessiondria precisa programar antecipadamente a aquisicdo de conversores de volume ou transmissores associados a dataloggers, compatibilizando essas aquisigdes
com as previsdes orcamentdrias e aspectos legais envolvidos. Portanto, é imprescindivel que a Agepar indique com antecedéncia suficiente os pontos a serem monitorados, permitindo assim o planejamento
adequado por parte da concessiondria.

Ademais, e 0 mais importante, sob o ponto de vista dos usudrios, as variagdes na pressdo de entrega ndo sdo percebidas, sendo identificadas apenas quando ocorrem interrupgdes no fluxo de gas para a rede,
o que resulta em falta de gas.

Ainda assim, quando ocorrem interrupgdes do fluxo de gas para a devido as variagdes na press3o de entrega, tais oscilagdes estdo mais sujeitas a decorrer do perfil/nivel de consumo dos usudrios, do que por
problemas na prestagdo do servigo.

“/'T comMPAGAS

GasNatural
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NEPRE - nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia

PROPOSTA COMPAGAS ~ SOLICITACAO DE ALTERACAO:
Contudo, caso ndo seja acatada a solicitagdo de exclusdo do indicador, avaliar os ajustes indicados conforme segue.

Importante: Quanto 3o prazo para apresentacdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para envio

das informagdes relativas ao més anterior.

NOVO TEXTO PROPOSTO — COMPAGAS:
A pressdo no ponto de entrega de cada usudrio serd monitorada através de
auditorias e do atendimento as reclamagdes dos usuarios.

A fiscalizagdo do indicador Nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia (NEPRE)
serd feita pela Agepar com base na pressdo de entrega, incluindo variagdes
admissiveis, conforme previsdo constante em contrato.

Em caso de reclamagao de um usudrio, ou quando indicados pela Agepar os pontos
de entrega para fins de auditoria, 0 monitoramento da pressdo devera ser iniciado
em até 5 dias Uteis apés o recebimento da formalizagao da reclamagdo e/ou do
recebimento da relagdo de pontos de entrega indicados pela Agepar, devendo a
concessiondria monitorar e registrar as pressdes de entrega, com o gas em uso, de
maneira sistematica hora a hora, pelo periodo minimo de 48 horas. Os resultados
alcangados devem ser informados a parte solicitante e a Agepar no prazo maximo
de até 5 dias (teis apds o término da apuragao.

A concessiondria informara os resultados ao usudrio e a Agepar, ficando a cobranga
dos custos da medi¢ao por conta do usudrio reclamante, caso o resultado apurado
esteja dentro dos limi ad iveis estabelecidos para a correspondente classe
de pressdo.

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

Eventuais custos incorridos para tal verificagio deverdo ser informados ao usuario
no momento da reclamacgao. A realizagdo da medigio s6 deve ser iniciada apds a
manifestagio de concordancia do usuario em pagar o valor correspondente aos
custos da medigdo, o que caracterizara a formalizagdo da reclamagdo, devendo o
usudrio acompanhar a execugdo dos trabalhos de medi¢io. Caso o resultado da
medi¢do indique que a pressdo de entrega esta fora dos limites admissiveis
estabelecidos, os custos da medigao ficardo por conta da concessionaria.

Os dados coletados deverdo ser registrados em planilha especialmente
desenvolvida para este fim pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, para o caso de
consultas, reclamagdes de usuarios e auditorias da Agepar. A consolidagdo dos
dados referentes ao monitoramento do Nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia
(NEPRE) deverdo ser disponibilizados & Agepar até o dia 15 do més subsequente
ao periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia Gtil, a apresentac¢do ocorrerd no
primeiro dia (til imediatamente subsequente.

NEPRE (%) = —2?_ %100
= NTPy *
NPd = Numero de pontos de entrega de gas cujos resultados de de

pressdo se encontram dentro dos limites estabelecidos em contrato; JJ (
NTPaf = Numero total de pontos de entrega aferidos.

www.agepar.pr.gov.br
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Resposta a Contribuigao:

Contribuigcao acatada — Solicitagao de exclusao acatada: Conforme histérico no protocolado 19.482.538-
2 e 19.442.493-0, a tratativa da disposi¢cao das Condi¢cées Gerais de Fornecimento de gas canalizado no
Estado do Parana (§ 1°, art. 9° do Decreto 6.052/2006) esta sendo conduzida para que seja garantido aos
usuarios dos servigos publicos de distribuicdo de gas canalizado as informagdes relativas a especificagéo
das pressdes contratuais nos pontos de entrega de gas. Neste sentido, também estd sendo planejado,
conforme protocolados mencionados, em subsequéncia da finalizagdo da tratativa supracitada, o
acompanhamento dos valores de corregao e conversao de volume de acordo com temperatura e pressao
medidas nos referidos pontos de entrega aos usuarios, a partir, portanto, do conhecimento das informacdes
das pressodes contratuais entdo devidamente divulgadas aos usuarios. Portanto, tendo em vista tratar-se de
uma disposi¢ao regulamentar direta, acata-se o argumento de que o tema esta sendo tratado com o enfoque
da conformidade da prestacao dos servigos (na acepcédo do Regulamento da Agepar). Sendo assim, tendo
em vista a presente manifestagdo, a disposicdo regulamentar quanto a especificagdo das pressdes
contratuais e o planejado para o seu acompanhamento (Protocolo 19.482.538-2), o indicador NEPRE foi
retirado do rol de indicadores atualmente propostos para o monitoramento da qualidade dos servicos de

distribuicdo de gas canalizado.
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NMPCS - Nivel de monitoramento do PCS

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

O PCS do gds no sistema de distribuicdo deve ser monitorado ativa e
continuamente pela concessiondaria através de crc grafia em pelo menos uma
ETC para cada fonte de suprimento, ou onde houver mistura de gas na rede de
distribui¢do - quantidades de gds superiores a 150.000 m*/dia.

O PCS do gas canalizado distribuido deve atender a especificagdo, aos limites
minimos e maximos, e aos métodos de ensaio estabelecidos no Regulamento
Técnico ANP n® 2/2008, anexo a Rosoluqao ANP n*16 de 17 de ]mho de 2008, ou

outra norma quo venha a subsumi-la wdicidade dos de

>

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

A concessiondria devera apurar mensalmente o indicador NMPCS, considerando o
total de analises cromatograficas validas realizadas pela concessiondria para
monitoramento do PCS em relagdo ao minime total de andlises & lizadas
no periodo de apuragdo, considerando a metodologia para o parametro PCS
prevista no Regulamento Técnico ANP n® 2/2008, anexo a Resolugdo ANP n*16 de
17 de junho de 2008.

Sao consideradas validas as analises cromatograficas que sdo-finakizadas-sem-ero
estiverem dentro dos limites admitidos no Regulamento Técnico ANP n°
2/2008, anexo & Resolugdo ANP n*16 de 17 de junho de 2008, ou outra norma
que venha a substitui-la.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Tanto os dados utilizados para o calculo do indicador aqui considerados, obtidos
conforme exposto no "CONTROLE DOS DADOS" deverdo ser entregues
mensalmente a Agepav tendo como hkmite o décmo dia Ll do més subsequente ao

até o dia 15 do més subsequente ao periodo
de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentagdo ocorrerd no
primeiro dia atil imedi bsequente. Os valores mensais e dos Ultimos
doze meses deverdo ser apresentados em planilhas de dados a serem
desenvolvidas especialmente para atendimento das sistematicas aqui expostas. As
planilhas devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagio da forma de
apresentacdo e desagregagdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa

Resolugao.
CALCULO TEC,

NMpcs =

P
JJJ,,COMPAGAS
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TEC,,
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NMPCS — Nivel de monitoramento do PCS

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Ajuste de conceito - 0 Regulamento Técnico indicado ndo estabelece periodicidade minima. Necessdrio que a Agepar estabeleca em regulamento complementar um regramento para
monitoramento do PCS, nos termos do art. 62 desta Resolugdo.

Art. 69 A Agepar estobeleceré em regulk 0 complementor e especifico os procedimentos para a verificogéo da conformidade das informagdes primérios, em fungo do nivel de
confianga e do nivel de exatidéo das informagdes.

Necessdrio estabelecimento de quantidades minimas de gds a serem movimentadas a partir de determinada ETC para a qual estd se estabelecendo a obrigatoriedade de instalagdo de
cromatdgrafo para fins de monitoramento do PCS, sob pena da obrigacdo pela instalagdo de cromatdgrafo inviabilizar projetos de investimentos, a exemplo das redes locais e/ou projetos de
inje¢do de biometano na rede, para os quais ndo ha projeg¢des de volumes transacionados que justifiquem a realizagdo investimentos vultosos.

Importante ndo sobrepesar/imputar para a Companhia a responsabilidade pela andlise da qualidade do gas distribuido, tendo 0 monitoramento exercido pela distribuidora carater acessério
as atribui¢des regulatérias préprias dos outros agentes da cadeia (transportador/carregador).

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

7,
JJJ ((COMPA GAS
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Resposta a Contribuigao:

Contribuigcao parcialmente acatada: Solicitagdao de alteragao parcialmente acatada — Tendo em vista
nao haver regulamentagédo que estabelega periodicidade minima de ensaios de cromatografia para serem
realizados pelas distribuidoras de gas canalizado, bem como considerando o acompanhamento da
conformidade do gas através dos Boletins de Conformidade ou dos Certificados de Qualidade do gas
recebidos pela concessionaria, entende-se que a qualidade do servigo pelo viés do controle da
qualidade do gas pode ser monitorada através da avaliagdao do nivel do monitoramento ativo e
redundante do PCS do gas realizado pela concessionaria através de cromatografia. Para tanto,
considerar-se-a - além da proporgédo do numero de dias em que o PCS foi validado ativamente em relacao
ao numero total de dias do periodo de apuracao do indicador, por fonte de suprimento - as quantidades de
gas recebidas, cujo PCS foi validado ativamente, por fonte de suprimento, pela quantidade total de gas
recebida por todas as fontes no periodo de apuragao.

Desse modo, as formas de controle e apuragao dos dados e do indicador NMPCS, e consequentemente

todos os dispositivos relacionados na minuta de resolucéo, foram alterados para:
CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

A qualidade do servigo pelo viés do controle da qualidade do gas sera monitorada através da avaliagéo do

nivel do monitoramento ativo e redundante do PCS do gas realizado pela concessionaria através de
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cromatografia, considerando-se as quantidades de gas recebidas, cujo PCS foi validado, por fonte de
suprimento monitorada ativamente, e a quantidade total de gas recebida no periodo de apuragdo por todas
as fontes de suprimento.

A concessionaria devera apurar os dias em que o PCS do gas foi de fato validado através da realizagcéo de
analises cromatogréaficas, por fonte de suprimento, bem como a quantidade diaria de gas recebida da fonte
de suprimento correspondente a validagao diaria do PCS.

E considerado validado o PCS diario que foi efetivamente apurado, para fins de conversao de volume medido
para quantidade de gas consumida pelos usuarios, através de cromatografia realizada pela concessionaria.
A concessionaria devera ainda apurar a quantidade total de gas recebida no periodo de apuracgéo,

considerando-se todas as fontes de suprimento.

APURAGCAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos doze meses.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:
Tanto os dados utilizados para o calculo do indicador aqui considerados, obtidos conforme exposto no
"CONTROLE DOS DADOS" deverdo ser entreques mensalmente a Agepar, até o dia 15 do més

subsequente ao periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentagdo ocorrera no primeiro
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dia dtil imediatamente subsequente. Os valores mensais e dos Ultimos doze meses deverdo ser
apresentados em planilhas de dados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas. As planilhas devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologag¢éo da
forma de apresentacdo e desagregacdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugéo. Os valores
mensais e dos ultimos doze meses deverdo ser apresentados em planilhas de dados a serem desenvolvidas
especialmente para atendimento das sistematicas aqui expostas. As planilhas devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologagéo da forma de apresentagdo e desagregac¢ao dos dados, em até 30 dias da

vigéncia dessa Resolugéo

FORMULA DE CALCULO DO INDICADOR:

x
Dias no Periodo Quantidade de Todas as Fontes no Periodo

NMPCS — Efontes <Dias Validadosgonte Quantidade do Gés Validado no Perl'odofonte>
0
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

DEG - Duragao equivalente de interrupgdo de fornecimento de gas

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS :

Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera dispor de sistemdtica, de preferéncia sistema
informatizado, que registre, de forma faciimente auditavel, data e horario do inicio e
do respectivo restabelecimento do fornecimento de gas, além do registro facilimente
auditavel da caracterizagao de todas as interrupgdes de fornecimento de gas—além
daquel lesionadas-d-olend de gé

ana. entre d

1s. Nao serdo consideradas para efeio de apuragao
deste—indicador,—as, exceto as decorrentes de paradas programadas—de
e e e e

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de pressio e por
regido geografica (bawro.em se tratando de &rea urbana. ou Por MUNICiplo—em-se
Fatando de drea semi-iuial ou fural).

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos (ltimos doze meses, até-o-10%dia-Gti-do-més
subsequente-ao-de referdncia-da-apuragdo até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia atil imediata, te subseq te, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade.

As planilhas de dados e de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas
especialmente para atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser
apresentadas a Agepar/DFQS/CQS, a litulo de homologagdo da forma de
apresentacdo e segregacdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa

Resolugao.

CALCULO
A
D Ca(ia)
DEG = -*= .
Cco
Ca (i) = nimero de unidades usuarias que tiveram o fornecimento interrompido

como consequéncia de falha de fornecimento;

K = nimero maximo de eventos no periodo considerado;

Cc = nimero total de unidades usuarias no final do periodo de apuragdo;

i = indice de eventos ocorridos na rede de distribuicao que resultaram ) fr
em falha no fornecimento; JJ
t (i) = duragdo de cada eventos (i)

www.agepar.pr.gov.br

COMPAGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

DEG - Duragdo equivalente de interrupgdo de fornecimento de gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:
No rol indicado na minuta est3o citados eventos que n3o necessariamente caracterizam ‘interrup¢do no fornecimento’, como € o caso de:

- vazamento no SD - a detec¢do de vazamentos no SD de distribuicdo pode ensejar a interrupgdo do fornecimento para que seja resolvido o fato gerador do vazamento, mas n3o
necessariamente a constata¢do de vazamento implica em interrup¢do do fornecimento.

- falta de odorante - eventual falta de odorante, ou a concentra¢do de odorante no gas a niveis ndo perceptiveis pelo olfato, ndo ocasiona interrup¢do no fluxo de distribuicdo do gas para sua
corre¢do, ndo afetando as quantidades de gas a serem fornecidas aos usudrios. Assim, ndo caracteriza interrupgdo no fornecimento.

falta de gés decorrente de manuten¢do ou remanejamento no SD ~ caracteriza parada programada / evento excluido da apurag¢do do indicador.

Importante destacar também que o DEG é um indicador coletivo de continuidade da prestacdo do servigo. Assim, ndo deve considerar os eventos de atendimento individual, como é o caso de
atendimento de emergéncias de “folta de gés”. Adicionalmente, considerando se tratar de um indicador coletivo, sugere-se que sejam controlados somente os incidentes que afetem a RDGN.

Deste modo, indica-se, para fins de adequac¢do do indicador com o objetivo proposto e métrica empregada para controle e apuragdo dos dados, e apresenta¢do dos resultados/cdlculo do
indicador, que sejam controlados os eventos de ‘falha no fornecimento®, definido nos termos sugeridos na contribui¢do da Compagas na minuta da Resolu¢do:

Art. 20

XXXVI - Falha no Fornecimento: significa a situagéo carocterizoda pela ocorréncia de falta de disponibilidade de gés no ponto de entrego, seja em consequéncia de incidentes na ROGN
provocados por a¢do de terceiros ou por falha operacional da concessiondrio, ou ainda por falta porcial ou total de gas fornecido pelo supridor, excetuando-se as hipéteses de (i) coso
fortuito ou forga maior; (ii) ter o usudrio sido o porte determinante para tal ocorréncia; (iii) descumprimento pelo usudrio das condigbes de entrega; e (iv) situagbes de parado
programada; eventos esses que néo configuraréo folha no fornecimento.

Quanto a desagregac¢do de dados, por se tratar de indicador coletivo, que visa a distribui¢do de eventos pelo universo de unidades usudrias, vez que se trata de indicador coletivo Unico da
Companhia, solicitamos exclusdo da desagregacdo dos dados ou, alternativamente, que a desagregacdo seja por municipio.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior. (

JJJ ,(C OMPAGAS

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800 www.agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo acatada: Alteragoes sugeridas foram acatadas — As formas de controle e apuragédo dos
dados e do indicador, e consequentemente todos os dispositivos relacionados na minuta de resolucao, foram
alterados para que sejam monitorados os eventos de “falha no fornecimento”. Inclusive o nome do indicador
foi alterado para “Durac¢éo Equivalente de Falhas no Fornecimento de Gas — DEG”.

Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacdes relativas ao més anterior

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

FEG - Frequéncia equivalente de interrupgdo de fornecimento de g

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS :
Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessiondria deverda dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que registre, de forma facilmente auditavel, data e horario do inicio e
do respectivo restabelecimento do fornecimento de gas, além do registro faciimente
auditavel da caracteriza¢ao de todas as interrupgdes de fornecimento de gas—além

2

bhés & J, o de-—aguak yma-—-das -seauiintes
ae—4q & HRa—aas ge

suprdor. - decorrente de manulencao ou femanejamento no SD.

deste—indicador.—as, exceto as decorrentes de paradas programadas de
fornecimento de gas.

Aia  antre- o

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de pressdo e por
regido geografica (bawro-em se tratando de-area urbana. oy por municiplo—em-se
tatando de drea semi-iuial ou fural).

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Gltimos doze
meses.

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10°-dia-Gti-do-més

até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia atil, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia util imediat: t bsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade.

As planilhas de dados e de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas
especiaimente para atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser
apresentadas a Agepar/DFQS/CQS, a litulo de homologacdo da forma de
apresentagdo e segregacdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa
Resolugdo.

CALCULO

13
ZCa(i)
FEG == ——
¢

Ca (i) = nimero de unidades usuarias que tiveram o fornecimento interrompido
como consequéncia de falha de fomecimento;

k = nimero maximo de eventos no periodo considerado;

Cc = nimero total de unidades usuarias no final do periodo de apuragdo;

i = indice de eventos ocorridos na rede de distribuicao que resultaram ) ((

em falha no fornecimento. JJ

GésNatural

www.agepar.pr.gov.br

COMPAGAS



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

FEG - Frequéncia equivalente de interrupgdo de fornecimento de g

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

No rol indicado na minuta est3o citados eventos que n3o necessariamente caracterizam ‘interrupgdo no fornecimento’, como é o caso de:

- vazamento no SD - a detecgdo de vazamentos no SD de distribuicdo pode ensejar a interrupgdo do fornecimento para que seja resolvido o fato gerador do vazamento, mas ndo
necessariamente a constatagdo de vazamento implica em interrup¢do do fornecimento.

- falta de odorante - eventual falta de odorante, ou a concentragdo de odorante no gas a niveis ndo perceptiveis pelo olfato, ndo ocasiona interrup¢do no fluxo de distribui¢do do gas para sua
corre¢do, ndo afetando as quantidades de gas a serem fornecidas aos usudrios. Assim, ndo caracteriza interrupg¢do no fornecimento.

falta de gas decorrente de manutengdo ou remanejamento no SD - caracteriza parada programada / evento excluido da apuragdo do indicador.

Importante destacar também que o FEG é um indicador coletivo de continuidade da presta¢do do servio. Assim, ndo deve considerar os eventos de atendimento individual, como é o caso de
atendimento de emergéncias de “falta de gés”. Adicionalmente, considerando se tratar de um indicador coletivo, sugere-se que sejam controlados somente os incidentes que afetem a RDGN.

Deste modo, indica-se, para fins de adequag¢do do indicador com o objetivo proposto e métrica empregada para controle e apuragdo dos dados, e apresenta¢do dos resultados/cdlculo do
indicador, que sejam controlados os eventos de ‘falha no fornecimento”, definido nos termos sugeridos na contribui¢do da Compagas na minuta da Resolug¢do:

Art. 20

XXXVI - Falha no Fornecimento: significa a situago carocterizoda pele ocorréncia de falta de disponibilidade de gés no ponto de entrego, seja em consequéncia de incidentes na ROGN
provocodos por ogdo de terceiros ou por falha operacional da concessionério, ou ainda por falta parcial ou total de gés fornecido pelo supridor, excetuando-se as hipéteses de (i) caso
fortuito ou for¢a maior; (ii) ter o usuério sido o porte determinante para tal ocorréncia; (iii) descumprimento pelo usudrio das condi¢des de entrega; e (iv) situogdes de porada
programoda; eventos esses que ndo configurardo folha no fornecimento.

Quanto a desagregac¢do de dados, por se tratar de indicador coletivo, que visa a distribuicdo de eventos pelo universo de unidades usudrias, vez que se trata de indicador coletivo Unico da
Companhia, solicitamos exclusdo da desagregacdo dos dados ou, alternativamente, que a desagregacado seja por municipio.

Quanto ao prazo para apresentagdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior. ,

JJ (COMPAGAS

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800 www.agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo acatada: Alteragoes sugeridas foram acatadas — As formas de controle e apuragédo dos
dados e do indicador, e consequentemente todos os dispositivos relacionados na minuta de resolucao, foram
alterados para que sejam monitorados os eventos de “falha no fornecimento”. Inclusive o nome do indicador
foi alterado para “Frequéncia Equivalente de Falhas no Fornecimento de Gas — FEG”.

Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacdes relativas ao més anterior

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PPTG = Porcentagem de perdas totais de gas

DETALHAMENT
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS :

A concessionaria deve compilar, manter e encaminhar periodicamente ao Poder
Concedente/Agepar, os dados referentes ao-volume-tolal-de-gas-comprado-e-ao

volume —lolal—de—gas—faturade 4s quantidades medidas nas ETC's e as
tidad didas nas unidades usudrias, bem como ae—volume ds

quan(ldades de gas eventualmente produzidas e ae—velkime ds ¢ idad

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10%dia-Gti-do-més
subsequente-ao-de referdncia-da-apuragdo até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia atil, a apresenta¢do ocorrerd
no primeiro dia util imediat: t bsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagdo de
resullados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das

referentes ao consumo préprio, em planilhas especialmente desenvolvidas para
essa finalidade.

Para a apuracdo da porcentagem de perdas lotais de gas, a concessionaria deve
providenciar registro didrio dos—volumes das ¢ idades de gas bidk

medidas nas ETC's, devidamente acumuladas ao final de cada més, bem como
efetuar o registro mensal do-volume das quantidades de gas fatuado medidas
junto-aos-seus-Usudros nas unidades usudrias e do eventual consumo proprio,
que, existindo, deve identificar o local onde é consumido e a finalidade do seu uso.
A concessionaria devera prowrar companbshzar as lnformaqbes em razéo da

nsut&a—da—dolasagem de lempo existente entre o petlodo de CORSUNO Iellula das

it

q nas unidades usudrias e o processo de faturamento.
APURACAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao primeiro més anterior ao de
referéncia e aos Gltimos doze meses.

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

alicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e desagregagdo dos dados, em até 30
dias da vigéncia dessa Resolugdo.

CALCULO
PPTG (%) = Vo (Vr+65)

v, x 100

Vr = soma das quantidades de gas medidas nas ETC's mais as quantidades de gas
eventualmente produzidas, no periodo de apuragio;

VI = soma das quantidades de gas medidas nas unidades usudrias no periodo de
apuragao;

Cp = soma das quantidades de gas medidas correspondente ao consumo proprio
da concessionaria (se houver), no periodo de apuragio

JJ ,COMPAGAS

www.agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PPTG - Porcentagem de perdas totais de gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Visando a compatibilizagdo das informagdes, considerando a defasagem de tempo existente entre o periodo de leitura das quantidades medidas nas unidades usudrias e o processo de
faturamento, imprescindivel que os dados apurados, resultados e célculo do indicador sejam referentes ao primeiro més anterior ao més de referéncia, conforme procedimentos atualmente
praticados em atendimento as demandas da Coordenadoria de Fiscalizagdo da Agepar, cujo fluxo de informagdes j& estd estabelecido entre concessiondria e Agéncia.

Ainda, necessdrio que haja compatibilizagdo das informagdes e conceitos com os relatérios j& encaminhados mensalmente para a Coordenadoria de Fiscalizagdo da Agepar: embora a
denominagdo do indicador esteja referenciada as perdas de gds, a métrica adotada é a de apuragdo das “diferengos de medigdo”.

Isso porque inexiste o conceito de “gds perdido”, existindo somente o conceito de diferenga entre as quantidades apuradas nos diversos sistemas de medi¢do empregados.

Sugere-se também ajuste de terminologia: ‘volume’ ndo considera as condigdes de entrega do gés (pressdo e temperatura), a0 passo que a terminologia ‘quantidade’ expressa a conversdo de
medida do volume de gés as condigdes de referéncia, que guarda maior consondncia com os dados controlados.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

7
JJJ (fcomm GAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo parcialmente acatada: Alteragées sugeridas foram parcialmente acatadas — A
nomenclatura do indicador nao foi alterada, a fim de privilegiar a articulagao da linguagem técnica para maior
alcance dos objetivos da norma. Porém, a definigdo de “perda total de gas” foi alterada, no capitulo
correspondente as defini¢des, para “diferencga entre as quantidades de gas apuradas nos diversos sistemas
de medigdo empregados’.

Quanto ao prazo para apresentacgao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio
das informacgdes relativas ao més anterior.

Nao obstante, como excec¢ao para esse indicador, a fim de viabilizar o seu monitoramento adequado, os
resultados e calculo do indicador serao referentes ao primeiro més anterior ao més de referéncia, tendo em
vista a defasagem de tempo existente entre o periodo de leitura das quantidades medidas nas unidades

usuarias e o processo de faturamento, apontada pela concessionaria.

Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PRP - prazo para recomposi¢ao de pavimentos apos intervengoes
de emergéncia

 orwon ———Toumno: oADOS/cONTROLE

AGEPAR - Prazo para Recomposicdo deVl - Prazo para Recomposicdo de Pavimentos AposVl — Dados referentes ao prazo para
Pavnmentos Apés  Intervengbes  delntervengdes de Emergéncia (PRP): Visa avaliar arecomposicdo de pavimentos apds intervengdes
Emergéncia (PRP): percentual do nimero dequalidade da prestacdo dos servigos pelo viés dode emergéncia.
recomposi¢oes de pavimentagdes devido acomprometimento da concessiondria perante oa)nimero de pavimentagdes recompostas devido
intervengbes de emergéncia na RDgrande impacto social relacionado a falta dea intervengbes de emergéncia na RD realizadas

realizadas em até 10 dias corridos empavimentagdo em ruas e/ou calgadas; em até 10 dias, no periodo de apuragdo;
relagdo ao nimero total de recomposigdes b) nimero total de recomposicdes de
realizadas no periodo de apuragdo; pavimentagbes devido a intervengdes de
emergéncia na RD realizadas no mesmo periodo.
COMPAGAS Excluir indicador.
(Sugestao)

JUSTIFICATIVA O acompanhamento das recomposi¢cdes de pavimentos é competéncia e fiscalizagdo de érgdos publicos municipais, o que pode resultar em
—SOLICITACAO  dupla fiscalizagdo, fixagdo de prazos incompativeis, etc..
DE ALTERAGAO:

JJJ ,,COMPAGAS

GésNotural
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:
Contribuicdo acatada — Solicitagao de exclusdao acatada: Entendeu-se que atualmente o indicador ndo

sera sensivel para captar a eficiéncia da concessionaria nesse quesito.

: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Ahu | Curitiba/PR | 80.540-280 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br



A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

IVAZ - indice de vazamento

DETALHAMENTO CALCULO

CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS :

7 = 12 (Vm
Diaria, continuamente, em tempo real. wvaz =1 ( c )‘

Os dados devem ser apurados desagregados por vazamentos causados por Vm= nimero total de vazamentos confirmados a cada més i, anterior ao da

rompimento na rede de distribuicio e-por em did ., quando apuragao.

existir. C = comprimento total do sistema de distribuicado cadastrado e apurado ao final de
cada més | (incluindo-se ramais), expresso em quildmetros.

APURAGAO DO INDICADOR: i = més anterior a0 més de apuragao.

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze

meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Uitimos doze meses, até-o-10°dia-Glil-do-més

4 até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia atil imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagdo da forma de apresentagdo e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

7,
JJJ ,,COMPA GAS

GasNatural
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

IVAZ - indice de vazamento

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Para fins de apuragdo do indice de vazamentos, ndo s3o registrados dados referentes aos vazamentos constatados em medidores, vez que tais eventos ndo estdo contemplados na férmula de
célculo do indicador.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

L
JJ((COMPAGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:
Contribuicdo acatada: Alteragoes sugeridas foram acatadas — Retirou-se a previsdo de “vazamentos

em medidores” dos critérios de desagregagao dos dados para fins de apuragao do indicador.
Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS :
Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das solicitagdes, de usuarios e de
interessados gerais, de atendimento de ocorréncias relacionadas a emergéncias
por meio de canais presenciais, telefdnicos eu-virtuals, integrando e unificando os
registros. Devera ficar assegurado, ainda, o registro faciimente auditivel das
solicitagdes de atendimento, em termos de data e hordrios, inclusive de seu inicio e
término no caso de chamadas telefdnicas, assim como o registro da natureza e
particularidade da solicitagdo de emergéncia.

A referida sistematica devera também ter condigdes de registrar, também de forma
facilimente auditavel, data e horario do cessamento do fator de risco das respectivas
ocorréncias. Também d ser controlados os dados referentes aos horarios de
inicio e finalizagdo das intervengdes necessarias para resolu¢do dos problemas
causadores das emergéncias.

Servigo de atendimento de ocorréncias de emergéncia devera estar disponivel no
regime de 24 horas por dia, todos os dias do ano. Os dados ainda devem ser
apurados de forma desagregada em emergéncia relacionada a "vazamento de gas
no SD" e nas demais situagdes de emergéncia e-porclasse de-pressio-e-porregido
geografica (bawio. em se tialando de 41ea wbana. ou POF MUMNCIDIO. em se tratando
de area semu-rural ou rural).

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

TAE - Tempo médio de atendimento as ocorréncias de emergéncia

Deverdo ser expurgados dos dados eventuais situacdes de vazamento apenas do
odorante do gas, ou seja, que ndo estdo relacionados ao vazamento do gas de fato.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensall te, valores is e dos Ultimos doze meses, até-o-10%dia-Gtil-do-més
subsequente-ao-de-referdncia-da-apuragao-até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresenta¢do ocorrerd
no primeiro dia atil imedi sub , em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregacgdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugdo.

CALCULO

— j=1(ha — hc)

i = indice de acionamentos de emergéncia no periodo de apuragio;

ha = horéario de chegada do técnico ao local da ocorréncia;

hc = horario do registro da chamada que originou o atendimento de emergéncia;

n = ndmero total de ocorréncias emergenciais registradas no periodo de apuragio.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA
Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TAE - Tempo médio de atendimento as ocorréncias de emergéncia

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Sob o ponto de vista das solicitagdes que caracterizam o atendimento as ocorréncias de emergéncia, atualmente ndo ha sistemdtica efou procedimento que monitore tais solicitagdes se
recebidas pelos canais virtuais, razdo pela qual, se eventualmente registrados, ndo podem compor o controle e apuragdo de dados.

Em outra andlise, o reporte de vazamento de gas (por exemplo) registrado via e-mail, ou outro canal virtual disponivel que ndo os oficiais, desconfiguraria a ocorréncia de emergéncia pela
auséncia do senso de urgéncia no atendimento.

Quanto a desagregacdo de dados, vez que o prazo e os procedimentos para atendimento s30 0s mesmos, ndo entendemos necessdria a desagregacdo por classe de pressdo e por regido
geogréfica.

Quanto ao prazo para apresentag¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

P

J/ ,COMPA GAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuigcao parcialmente acatada: Alteragdes sugeridas foram parcialmente acatadas — Retirou-se
a previsao de desagregacao dos dados por “regido geografica”, porém manteve-se “por classe de pressao”.
Ressalta-se que se trata de critério de desagregacao apenas dos dados, e ndo se aplica a desagregacéo
para a apuracao do indicador.

Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMAS - Tempo médio de atendimento a solicitagdes de usuarios

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS :

Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera implementar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as informagdes
correspondentes a-tedes—oes-tipes—deds solicitagdes dos usudrios relacionadas a
liberagdo/reativacdo, desligamento, envio de segunda via, mudanca de
titularidade e verificacdo de medidores recebidas através de todos os canais de
atendimento, inclusive a Ouvidoria.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores monsais e dos Ultimos doze meses, até-o-10°dia-Gti-do-més

até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo sola dla util, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia atil imediat. q , em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistemalicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregacao dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

CALCULO

", (da - dc)
n

TMAS =

j = indice de solicitagdes registradas no periodo de apuracdo;

da - data do atendimento da solicitagao;

ds — data do registro da solicitagao;

n — nGmero total de ocorréncias registradas no periodo de apuragao,

’
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMAS - Tempo médio de atendimento a solicitages de usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Para apurag¢do dos tempos médios de atendimento a solicitagdes de usudrios, necessario que sejam delimitados os tipos de servigo objeto da andlise do indicador, listando-se apenas 0s mais
demandados, visando também guardar consondncia com o estabelecido na Resolugdo (artigos 29, 3% e 10).

Na fase de estabelecimento de metas, necessdrio aprofundar a andlise para definicdo se o indicador TMAS serd monitorado considerando os tempos médios por tipo de solicitagdo
(interpretacdo decorrente do disposto no inciso IX, alinea ‘a" do artigo 10 da Resolu¢do), ou de modo global (interpretacdo gerada com base na andlise do disposto no inciso IX, alinea ‘b’ do

artigo 10 da Resolu¢do).

Quanto ao prazo para apresentag¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

7
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuigcdo acatada: Alteragdes sugeridas foram acatadas — Na tabela do indicador, anexo da
minuta, a delimitagdo dos tipos de servigo objetos da analise do indicador foi alterada para manter
consonancia com o que ja havia sido previsto nos demais dispositivos relacionados da minuta (artigos 2°,
3°e 10).

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para
envio das informacdes relativas ao més anterior.

Além disso, acatou-se também a alteragdo na forma de apresentacido da férmula de calculo do indicador.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PRM = Percentual de resolugdo das manifestagoes dos usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE EXCLUSAO:

Entendemos que, na perspectiva da Lei 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica, o instrumento
de pesquisa de satisfa¢do de usudrio melhor atende o objetivo almejado com o indicador ~ Avaliar a qualidade do atendimento cos usudrios pelo viés da capacidade de processamento das
demandas dos usudrios e, consequentemente da eficiéncia do atendimento @o usudrio.

Isso porque, para a apura¢do do indicador, conforme dispde o art. 12 da referida Lei, serdo apurados os percentuais de resolu¢do de manifestagdes sob a 6tica da Concessiondria (ciéncia ao
usudrio da decisdo administrativa final), enquanto a pesquisa de satisfacdo expressa a dtica do usudrio, sendo também o meio mais objetivo para avaliar o “conjunto de atributos capazes de
indicor o direg¢Go da prestagdo do servigo no que se refere o atendimento de méritos que impactam na percepgdo de qualidade pelo usudrio”.

Importante destacar que, embora as manifestagdes dos usudrios decorram da prestagdo do servigo, ndo devem ser confundidas com solicitagdes do usudrio.
Art. 29 do Lei 13.460/2017

V - manifestagdes - reclamogdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagbo de servigos publicos e a conduto de ogentes
publicos na prestagdo e fiscalizogdo de tais servigos.

A luz do conceito de resolugiio das manifestagdes, estabelece o art. 12 da Lei 13.460/2017:

Pardgrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

IV - decisGo administrative final; e
V - ciéncio oo usudrio.

Da forma como a Lei define manifestagbes e aborda a questdo de resolugdo das manifestogdes dos usudrios, a previsdo legal tem o objetivo de garantir que as manifestagdes dos usudrios
sejam recebidas pelo prestador do servi¢o, o qual tem o dever de comunicar a0 usudrio a decisdo administrativa final.

Ndo se insere, portanto, na dimensdo da qualidade do servigo prestado. f
Dessa maneira, entendemos que a andlise do percentual de resolugdo das manifestagdes dos usudrios igualmente ndo seja a métrica mais adequada. JJ ,COMPAGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PRM - percentual de resolugdo das manifestagdes dos usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE EXCLUSAO:

Outrossim, quanto a andlise de percep¢do de qualidade do servigo prestado, pressupor a resolu¢do da manifestacdo com base somente na ciéncia ao usudrio da decis3o administrativa final
ndo corresponde a avaliagdo do grou em que as expectativas desse usudrio foram atendidas (definicdo proposta para “qualidade do servi¢o”), prejudicando a andlise pelo viés da busca pela
exceléncio do qualidade do servigo prestado (conceito extraido da definigdo proposta para “metas”), razdo pela qual refor¢a-se a indicagdo para exclusdo do indicador e adogdo de pesquisa de
satisfagdo.

Contudo, caso ndo seja acatada a solicitacdo de exclusdo do indicador, avaliar os ajustes indicados no préximo slide com o objetivo de:
- Padronizagdo da grafia de concessiondria.
- Padronizagdo do formato de férmula.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

P

JJ (COMPAGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PRM - Percentual de resolugdo das manifestagdes dos usuarios

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS :

Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera impk Mar si atica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as informagdes
correspondentes a todos os tipos de manifestagdes (solicitagdes e/ou reclamagdes)
dos usudarios através de todos os canais de atendimento, inclusive a Ouvidoria. De
acordo com o Art. 12 da Lei 13.460/2017 (Lei de Protegdio e Defesa dos Usuarios
de Servigos Publicos) cabe a concessionaria estabelecer o procedimento e o fluxo
com os critérios e diretrizes que determinardo classificar se a manifestacgao foi
efetivamente resolvida ou ndo, por todos os Canais de Atendimento ao
Usudrio, inclusive Ouvidoria. Os respectivos procedimentos deverdo ser
previamente submelidos (em até 30 dias da vigéncia desta resolugdo) a
Agepar/DFQS/CQS a titulo de conhecimento e registro.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Gltimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10°dia-Uti-do-més
subsequente-ao-de-relerdncia-da-apuragdo até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dla atil, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia uatil imediat. t b , em planilhas especiaimente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas do dados e de apresenta¢do de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentagdo e segregacao dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugdo.

CALCULO

_[ZniMR
PRM—( T

i=1”

)xlOO

MR - quantidade total de manifestagdes resolvidas no periodo de apuragao;
Mr — quantidade total de manifestagdes registradas no mesmo periodo;

n - numero total de ocorréncias registradas no periodo de apuracgao;

I - indice de solicitagbes registradas no periodo de apuragao.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuigdao acatada — Solicitagao de exclusdo acatada: Entendeu-se que, devido a estratificacdo dos
dados ser a mesma (ter a mesma origem) do indicador TMAS, entendeu-se que indicador PRM nao seria
sensivel, atualmente e da forma com que foi inicialmente previsto, para captar a eficiéncia da concessionaria
no processamento das manifestagdes dos usuarios. Entende-se necessario aprofundar os estudos no tema

para verificar, em um segundo momento, um indicador sensivel para refletir o objetivo inicialmente proposto.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera impl tar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as informagdes
correspondentes aos pedidos de elaboragdo de estudos e orgamentos a-pari—da
solicitagdo-de-potenciais-clientes para interligacdo de novas potenciais unidades
usudrias no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo de implementacao
contar com a participacao financeira do usuario, desde que constatada a

ibilidade de atendi e apurar o TMEO - Tempo Médio de Elaboragio de
Estudos e Orgamentos de Servigos na Rede de Distribui¢ao.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Gltimos doze
meses.
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TMEO - Tempo médio de elaboragdo de estudos e orgamentos
de servigos na rede de distribuigao

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

is e dos Ultimos doze meses, até-o-10°dia-Gti-do-més

: até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresenta¢do ocorrerd
no primeiro dia atil imediata te subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregacdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolucdo.

CALCULO

Mer valores

TMEO = £

di = nimero de dias (teis transcorridos entre a solicitagdo do potencial usuario V',
excluido o dia do pedido, e a comunica¢do ao mesmo, dos resultados dos estudos
desenvolvidos pela concessiondria, com o correspondente valor do or¢gamento e
prazo relativos aos servigos de constru¢cdo da extensdo da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido, no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo
custo de implementagdo contar com a participacdo financeira do usudrio, e
desde que constatada a possibilidade de atendimento;

n = nimero total de pedidos, no periodo de apuragdo.-de-novas-ligagbes-e-de
aumento-do-volume-de-gas—-a-ser-consumido, cujo atendimento depende da
realizagio de servicos de construgdo de extensdo da rede de distribuicdo cujo
custo de implementagdo contar com a participacdo do usudrio.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMEOQO - Tempo médio de elaboragao de estudos e orgamentos
de servigos na rede de distribuigao
JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Ajuste necessdrio para adequagdo e supressdo do termo ‘cliente’ para substituicdo por ‘unidades usudrias’.

Quanto ao prazo para apresentagdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

7
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo acatada: Alteragdes sugeridas foram acatadas — As alteragcdes sugeridas para descrever
os critérios para “controle e apuragdo dos dados”, destacadas nas paginas correspondentes anteriores,
foram acatadas. Ajustou-se também os termos “clientes” para “unidades usuarias”.

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMCE - Tempo médio de construgdo de extensdes de rede

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:
Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera implementar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as informagdes
correspondentes as obras necessarias para o atendimento de pedidos de nova
ligagdo ou de aumento do volume de gas consumido que exijam construgdo de
extensdes de rede e apurar o TMCE - Tempo Médio de Construgdo de Extensdes
de Rede, no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo de
implementacao contar com a participacdo do usudrio, desde que constatada a
p ibilidade de atendimento. A sistematica deve ser parametrizada para excluir
do periodo de tempo apurado, também de forma facilmente auditavel, os dias
transcorridos devido a situagdes ndo gerenciaveis pela concessionaria, como os
para obtengdo de licenciamento ambiental, autorizagdes de concessionarias de
rodovias e alvara de prefeituras, entre outros. Além disso, deve ser prevista
metodologia para compensar no periodo de tempo apurado, quando, por
necessidade especifica do usuario, o contrato de extensdo de rede seja celebrado
com antecedéncia em relagdo a execugao das obras, em prazos compativeis com a
necessidade e entdo acordados com o usuario.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por segmentos de usuarios.
APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Gltimos doze
meses.
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APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até-o-10°dia-uti-do-més

té o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia atil imediat: te sub te, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas de dados e de apresentagao de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

CALCULO

di = nimero de dnas mecs transcorridos entre o dia imediatamente sogumle a data

2

lalivos aos Gos de a &Ro-mdm RE
contralual e a data da disponibilizagao do gas
canalizado ao usuario. Devem ser expurgados, mediante comprovagdo, os dias
transcorridos devido a situagdes ndo gerencidveis pela concessiondria, como os
para obtengdo de licenciamento ambiental, autorizagdes de concessionarias de
rodovias e alvara de prefeituras, entre outros.

n = correspondente comprimento total das extensdes de RD que contaram com
participagao financeira de usuarios, expressas em mil metros, necessarias ao

‘—mhﬂ‘ 7
uGdo de

atendimento dos pedidos de novas ligagdes e de aumento do volume de gés -/

consumido.

— s TR
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TMCE - Tempo médio de construgdo de extensdes de rede

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Ajuste necessario para classificacdo e qualificagdo do conceito ‘pedido de fornecimento’, conforme estabelecido no Contrato de Concessdo.

Vez que a execugdo das obras de infraestrutura terd inicio somente apds a formalizagdo do contrato, e que o contrato somente serd assinado com a aprova¢do do orgamento pelo usudrio,
necessario que o prazo seja computado somente apds assinatura do instrumento contratual.

Quanto ao prazo para apresentagdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.
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Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo acatada: Alteragdes sugeridas foram acatadas — As alteragcdes sugeridas para descrever
os critérios para “controle e apuragdo dos dados”, destacadas nas paginas correspondentes anteriores,
foram acatadas.

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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TER - Tempo médio de execugao de ramal

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:
Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria d a impl War ica de controle, de preferéncia sistema
informatizado, para roglsuar de forma facimente auditidvel, as informagtes
correspondentes aos pedidos de ligagdo cujo atendimento decorra de ato voluntario do
usudrio e que dependa apenas da execugdo de ramal de servico (RSE) para
atendimento a usuarios dos segmentos residencial e comercial, derivado de rede de
gas natural em operagdo, no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo
de implementacdo contar com a participacdo financeira do usudrio, desde que
constatada a possibilidade de atendimento, e apurar o TER - Tempo Médio de
Execucdo de Ramais. A si atica deve ser p izada para excluir do periodo de
tempo apurado, também de forma facilmente auditavel, os dias transcorridos devido a
situagdes ndo gerencidveis pela concessiondria, como os para obtengdo de
licenciamento ambiental, autorizagdes de concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras, entre outros.

O sistema ainda deve ser parametrizado para que sejam expurgados dos dados os dias
transcorridos para a comprovagdo de adequacgdo das instalagdes internas do usuario
solicitante da nova ligagdo.

Os-dados-& P dos-de-forma-c da-por- tos-de- Sk
P §rogaca-por-eoy

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.
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APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10%dia-Gtil-do-més
subsequente-ao-de-relerdncia-da-apuragao até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresenta¢do ocorrerd
no primeiro dia Gtil imedi b te, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentagdo e segregacgdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

CALCULO

TER = &4

di= mmemdedasmnsvansoomdosamooaasogunleédalado-podﬁdo-doigaeée
de - det de a de instr to contratual e a data de
disponibilizagdo do gas natural ae-usudse para determinado usudrio dos segmentos
residencial e/ou comercial, decorrente de pedido de forneci no que diz
respeito a obras de infraestrutura cujo custo de implementacdo contar com a
participacdo do usudrio, desde que constatada a possibilidade de atendimento.
Devem ser expurgados, mediante comprovagdo, os dias transcorridos devido a
situagdes ndo gerencidveis pela concessiondria, como os para oblencio de
licenciamento ambiental, autorizagdes de concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras, entre outros.

n = nimero total de ramais construidos no periodo de apuragdo que contaram com
participacdo financeira de usudrios.

AGAS
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TER - Tempo médio de execugao de ramal

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Ajuste necessdrio para delimita¢do do objeto, classifica¢do e qualificagdo do conceito ‘pedido de fornecimento’, conforme estabelecido no Contrato de Concess3o.

No primeiro paragrafo do item controle e apuragdo ja estabelecido que o indicador considerara o atendimento a usudrios dos segmentos residencial e comercial. De todo modo, vez que ndo
ha distingdo para execu¢do de ramal — se comercial ou se residencial, sugere-se a supressdo do paragrafo tachado na versdo proposta pela Compagas.

Vez que a execugdo das obras de infraestrutura terd inicio somente apés a formalizagdo do contrato, necessario que o prazo seja computado somente apds assinatura do instrumento
contratual.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

f
JJJ rfcomm GAS
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Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo parcialmente acatada: Alteragées sugeridas foram parcialmente acatadas - As
alteragdes sugeridas para descrever os critérios para “controle e apuragdo dos dados”, destacadas nas
paginas correspondentes anteriores, foram parcialmente acatadas, tendo em vista que, apesar de n&o terem
sido acatadas as sugestbes de alteragcbes em sua integralidade, o universo da apuragdo dos dados
anteriormente previsto foi alterado de “segmentos residencial e comercial, derivado de rede de gas natural
em operacdo” para “segmentos residencial HABITADO e comercial EM OPERACAO, derivado de rede de
gas natural em operagcdo’.

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio
das informacgdes relativas ao més anterior.

Além disso, demais sugestdes de alteragdes nas descrigcdes dos elementos componentes da férmula de

apuracao do indicador foram acatadas.
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Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

FONE - Nimero médio de chamadas telefonicas atendidas em

segundos, referente a ocorréncias de emergéncia ou nag

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:
Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das chamadas telefdnicas de usuarios e
de interessados em geral. Devera ficar assegurado ainda o registro faciimente
auditavel das chamadas, em termos de tempo de duragdo para atendimento, data e
horarios de seus inicio e término, assim como da solicitagdo e/ou redamacéo
apresemada Pet—so—kalac—do—mdk:a"ﬁ' Hhea o ltempo de

a & de. & a So-do-atendi to-pode-sa-dar
e Poae

potmomoielfénioo.po'mmpio.

A referida sistematica devera também ter condigdes de controlar o tempo de espera
do ehente solicitante ou reclamante na linha até o atendimento efetivo, permitindo
inclusive, a gravagdo do didlogo do(a) atendente com o solicitante ou reclamante,
em atendimento a legislac¢do aplicavel.

O servigo de atendimento telefdnico devera estar disponivel no regime de 24 horas
por dia, todos os dias do ano, para chamadas referentes a ocorréncias de
emergéncia, e em outro regime a ser dimensionado pela prépria concessionaria,
para ocorréncias normais, considerando chamadas feitas por usuarios e
interessados em geral.

A concessiondria podera apresentar, mediante solicitagdo estruturada, justificativa
para expurgar dos dados aqueles decorrentes de eventos de sobrecarga dae
central de atendimento devido a situagdes em regime de excegio.

Rua: Euripedes Garcez do Nascimento, 1004 | Bairro: Ahu | Curitiba/PR | CEP: 80.540-280 | Fone: 41 3210.4800

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10%dia-Gtil-do-més
subsequente-ao-de-referéncia-da-apuragao até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo se/a dia atil, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia atil imedi; , em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas de dados e de apresentagdo de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregacao dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

CALCULO

d;
FONE = 2

di = nimero de chamadas telefdnicas, referentes a ocorréncias de emergéncia ou
ndo, atendidas em até 60 segundos.

n = nimero total de chamadas referentes a ocorréncias de emergéncia ou nao
recebidas no periodo de apuragdo, expurgando-se as chamadas abandonadas
antes dos 60 segundos.

LN/
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FONE - Nimero médio de chamadas telefonicas atendidas em

até  segundos, referente a ocorréncias de emergéncia ou nag
JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Indicador refere-se as chamadas telefdnicas relativas a ocorréncias de emergéncia ou n3o. Assim sugere-se a supressdo do texto que estava divergente.

A referéncia de 20 segundos ndo esta pacificada no dmbito das prestadoras de servigos publicos. Essa referéncia inclusive tem sido alterada constantemente, nos mais diversos tipos de
servigos regulados. Ainda que a Companhia tenha buscado através de contratos administrativos com empresas de call center atingir a métrica de 20 segundos, na pratica, esse objetivo ainda
apresenta desafios e objetivos a serem melhor estudados. Indica-se o tempo de 60 segundos para essa fase de andlise, baseando-se na Portaria n® 2.014, de 13 de outubro de 2008.

Quanto ao prazo para apresenta¢do dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

P

JJ/ ((COMPAGAS
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Resposta a Contribuigao:

Contribuicao parcialmente acatada: Alteragoes sugeridas foram parcialmente acatadas — A referéncia
de tempo de atendimento das chamadas telefénicas foi mantida em 20 segundos.

Nao obstante, tendo em vista que o indicador se refere “as chamadas telefénicas relativas a ocorréncias de
emergéncia ou n&o”, o trecho do texto referente aos critérios de apuragédo dos dados que estava divergente
a este ideal foi suprimido da descri¢cao do indicador constante no anexo da minuta de resolucéo.

A referéncia a “cliente” foi alterada para “solicitante ou reclamante”.

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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AVISO - Tempo médio de antecedéncia de avisb.para usuarios

a serem afetados por parada programada de fornecimento de
gas

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS :
Diaria, continuamente, em tempo real.

As paradas programadas s30, n3o taxativamente, as relacionadas com a realizagao
de servicos de manutengdo ou de manobras operacionais, dcvendo a
concessionaria informar ofs) Usuério(s) envolvido(s), com-a-antecedé minima
estipulada-os usudrios a serem afetados, a data, o horario e a duragdo puwnsla
para as mesmas.

A concessionaria devera dispor de sistema que gerencie o registro faciimente
auditdvel do horario e a data em que lais informagdes forem passadas ae{s)
usuariof{s)-envolvido(s) aos usudrios a serem afetados, assim como o hordrio e a
data do efetivo inicio e término das interrupgdes programadas.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensals e dos Gltimos doze meses, até-o-10%dia-Gtil-do-més

até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia atil, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia atil imedi b sente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As plamlhas de dados e de apresenta¢ado de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a litulo de
homologagdo da forma de apresentacdo e segregacdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugao.

CALCULO
Td;
AVISO =

di = nimero de dias (leis transcorridos entre o dia do primeiro aviso da parada
programada e o dia da parada propriamente dito.
n = ndmero total de avisos de parada programada no periodo de apura¢ao

JJJ (fcomm GAS
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AVISO - Tempo médio de antecedéncia de avisb.para usuarios

a serem afetados por parada programada de fornecimento de
gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Adequacdo do texto para melhor compreensdo.

Quanto ao prazo para apresentagdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das opera¢des da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

P
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Resposta a Contribuigao:

Contribuicdo acatada: Alteragdes sugeridas foram acatadas — As alteragcdes sugeridas para descrever
os critérios para “controle e apuragdo dos dados”, destacadas nas paginas correspondentes anteriores,
foram acatadas.

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, este foi alterado para o dia 15 de cada més para envio

das informacgdes relativas ao més anterior.
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www.compagas.com.br
(41) 33121900

Avenida Jodo Gualberto, 1000 - 11* andar - Alto da Gloria, Curitiba - PR - Fone (41) 3004-3400
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Il CONCLUSAO

Isto posto, ressalta-se que se apresentou o relatério com as analises das
contribuicdes recebidas através da Consulta Publica N.° 06/2023, que sera
encaminhado ao Conselho Diretor para deliberacdo quanto a oficializacdo do
posicionamento da Agéncia sobre as contribuigdes recebidas e quanto a pertinéncia
e a efetivacdo do ato normativo.

Reitera-se que o objeto da Consulta Publica 06/2023 referiu-se
especificamente as previsdes regulatorias expressas nos termos da minuta do ato
normativo em proposicao.

Por fim, havendo essa signataria procedido a atividade pertinente aos
procedimentos regimentais da Consulta Publica N.° 06/2023, remete-se o protocolo a
Diretoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servigos para as analises que julgar
pertinentes, visando-se o encaminhamento, em sequéncia, ao Gabinete para as
providéncias administrativas ulteriores.

Respeitosamente,

Mariana Ribeiro Facundo de Souza
Especialista em Regulagao
Chefe da Coordenadoria de Qualidade dos Servigos, em exercicio’

I Portaria N.° 71, de 21 de setembro de 2022.
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