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Relatorio Circunstanciado da Consulta Publica n° 06/2023

Proposta de ato normativo — Resolugdo — que objetiva estabelecer os
“procedimentos e os requisitos basicos relativos ao controle de dados e informacgoées,
a periodicidade de apuragdo e de medicdo de indicadores de qualidade e as formas
de apresentacdo dos resultados, necessarios para o monitoramento da qualidade

dos servigos de Distribuicdo e Comercializagdo de Gas Canalizado”.
1. Introdugao

O presente relatério circunstanciado trata das contribuigdes recebidas que
atenderam as condi¢cdes e requisitos elencados no site da AGEPAR, disponivel no
link: http://www.agepar.pr.gov.br/Pagina/Consultas- Publicas. A sua elaboragdo e
disponibilizagcado busca atender a Lei Complementar n° 222/2020, conforme disposto
em seu art. 45, §4°: “As criticas e as sugestbes encaminhadas pelos interessados
deveréo ser disponibilizadas na sede da agéncia e no respectivo sitio na internet em
até dez dias uteis apos o término do prazo da consulta publica”.

O objeto da Consulta Publica 06/2023 referiu-se as previsdes regulatorias
expressas na minuta do ato normativo em proposicdo e suas respectivas
fundamentacdes constantes na Nota Técnica 05/2023-CQS da Coordenadoria de
Qualidade dos Servigcos da Diretoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servigos —
CQS/DFQS/AGEPAR.

Ressalta-se que todas as contribuicbes recebidas estdo transcritas Ipsis
Litteris para maior transparéncia e os dados referentes aos documentos pessoais e

contatos foram ocultados.

2. Contribuicoes recebidas
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Entre os dias 30 de junho e 30 de julho de 2023 foram recebidas 7 (sete)
contribui¢cdes, as quais sao apresentadas a seguir na ordem cronologica em que

foram submetidas a Agepar.

Contribuicao 1

CPF/CNPJ:

Nome/Razéo Social: CLEBER GUSSO ANDRADE

Cidade: Pinhais

E-mail: [N

Contribuicao:

“Partindo da premissa que é praticamente impossivel distinguir pelo odor, o
vazamento de gas natural do esgoto, em caso de rompimento da tubulagao 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
fiscalizacao 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.”

Contribuigao 2

CPF/CNPJ:

Nome/Raz&o Social: Angela Garcia Stevanelli
Cidade: Curitiba
E-mail: [N

Contribuicao:

“O fornecimento de gas na cidade de Curitiba deveria ser ampliado, em

especial na zona central da cidade. Os edificios lindeiros a Universidade
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Federal do Parana - UFPR, na Pragca Santos Andrade nao sao contemplados
com a canalizacao e o fornecimento de gas pelas empresas conveniadas do
Estado do Parana, mais especificamente na regiao 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
ndo tém interesse em expandir naquela regiao, justificando os custos
elevados. Gostaria de estudos e melhores explicagbes dos motivos de
excluirem essa regiao central de Curitiba.

Agradeco a atencgao.

Att.

Angela Garcia Stevanelli”

Contribuicao 3

CPF/CNPJ:

Nome/Razéao Social: Andressa Sueli Trindade

Cidade: Curitiba

E-mail: [ G

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 tubulagao 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
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é problema do condominio, mas né responsabilidade da propria empresa.

Contribuigcao 4

CPF/CNPJ:

Nome/Razéo Social: BRUNA MILAGRES RIBEIRO

Cidade: Maringa

E-mail: [ G

Contribuicao:

Moro no condominio Solaris Residence em Maringa 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 questiao persiste. Acho que ha um problema
importante de tarifagcao e devia haver um controle de qualidade mais rigoroso
nos aparelhos de medigdao, pois as reclamagdées 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).

Contribuigcao 5

CPF/CNPJ:

Nome/Razao Social: Giselle de Andrade Colle
Cidade: Curitiba
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Contribuicao:

Considerando todo o estudo exaustivamente realizado, quando da
reestruturagdo da DFQS em maio de 2022, com relagdo a diferenciagdo dos
conceitos de prestacao de servigco adequado e qualidade do servico 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:

- fiscalizacao das condigoes da prestacio do servico (regularidade,
continuidade, eficiéncia, segurancga, atualidade, generalidade, cortesia na sua
prestacido 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:
... Il - ao modo, forma e condi¢oes de prestagao do servico;

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

do servigo; ...
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Percebeu-se que qualidade do servigco nao é condigao da prestagao de servigo
adequado nem a prestacao do servigo faz parte da qualidade do servigo, sao
conceitos bem diferentes que nao se confundem e sao tratados de forma

diferente, tanto que as clausulas essenciais estao em separado.

Logo, as expressoes corretas a serem utilizadas sdo das leis de concesséao:

prestacao de servigo adequado e qualidade do servigo.

Considerando também que certos documentos oficiais posteriores as leis de
concessao trazem a expressao equivocada “qualidade da prestacao do
servico” ou similar, pois mistura dois conceitos que sao diferentes em sua

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

No entanto, percebe-se que a expressao “qualidade do servigco prestado”
pode ser utilizada, pois nao estaria, entdao, 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 nao mistura os dois conceitos, “qualidade
do servigo” por trés vezes, e apenas uma vez a expressao “qualidade da
prestacdo dos servigcos” 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 resolugao da presente Consulta Publica
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devem ser alteradas para “qualidade do servigo” 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 alteragdao na minuta de resolugao:

Onde se Ié: VI — acompanhamento da qualidade do servigo: analise objetiva da

prestacao do servigo a partir da medicao de sua qualidade ...

Alterar para: VI - acompanhamento da qualidade do servigo: analise objetiva

do servico prestado a partir da medigao de sua qualidade ...

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

concessao:

IV — [medicao ou EXCLUIR] afericao da qualidade [do servigo - INCLUIR]:
processo de avaliagao da qualidade do servico a partir do resultado do

calculo dos indicadores de qualidade;

Contribuicao 6

CPF/CNPJ:

Nome/Razao Social: ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS DE GAS CANALIZADO ABEGAS
Cidade: Rio de Janeiro - RJ
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Contribuicao:

A Associacao Brasileira das Empresas Distribuidoras de Gas Canalizado —
(“ABEGAS”), sociedade civil sem fins lucrativos de ambito nacional que
congrega, como associadas, as empresas concessionarias dos servigos de
distribuicdo de gas canalizado dos varios Estados da Federagao, acionistas e
empresas participantes da industria do gas no Brasil, parabeniza a AGEPAR
pelo diferenciado trabalho em busca dos principios da Administragao Publica
e da regulagcdao em si, especificamente nesta Consulta Publica 006/2023,
primando pela transparéncia e qualidade do servigo de gas canalizado.
Quanto ao “BENCHMARKING EM RELAGAO AS PRATICAS REGULATORIAS
DO SETOR” trazida na NT 05/2023, ressalta-se que as diferengas regionais,
fundamentadas em (i) niveis de maturidade regulatéria distintos, (ii) contratos
de concessdao com vigéncias e condicoes completamente diversas e (iii)
agéncias reguladoras estaduais com criagdo e desenvolvimento desiguais
devem ser sempre levados em extremada consideragao. Tanto que o
constituinte, sabiamente, deu competéncia privativa a cada estado para
explorar diretamente, ou mediante concessao, os servicos locais de gas
canalizado, justamente por entender essas diferengas em um pais com
dimensodes continentais.

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

A referida Nota Técnica traz a decisdo de “dispensa de anadlise de impacto
regulatério para o ato normativo em proposi¢ao”, porém, em que pese a

importancia e necessidade de se aprimorar continuamente a seguranca e
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qualidade dos servigos de gas canalizado, ainda resta o dever de se avaliar o
custo beneficio da inovacao e/ou implantacao de uma nova regulagao,
primando-se pela modicidade tarifaria, ponto este que pedimos demasiada
atencao.

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

UNIDADE REMOTA DE DADOS”. A exigéncia apresentada extrapola a
necessidade usual e certamente trara impacto tarifario desnecessario. Nao
nos parece razoavel a imposicao 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 medicao, sendo esta entdo a contribuicdao trazida pela
ABEGAS.

Por fim, quanto ao Prazo para recomposig¢ao de asfalto, a exigéncia trazida de
que “A concessionaria devera apurar o numero de reposi¢goes de
pavimentagoes, realizadas em até 10 dias, ocorridas devido a intervengoées de
emergéncia” e que “Considera-se final da pavimentagdo de fato quando o
pavimento que sofreu intervengdo seja plenamente recomposto dentro dos
mesmos critérios de qualidade e adequagao originais”, € no minimo

controverso estipular-se tal prazo, pois ha cada vez mais leis municipais que
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tratam de prazo de recomposi¢ao da pavimentagao pelas concessionarias. O
tema tem sido explorado nas Camras Municipais principalmente no ambito do
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 obrigagoes,
além dos impactos tarifarios desnecessarios decorrentes dessa obrigagao.

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

elevada estima e se mantém a disposigao.

Contribuigao 7

CPF/CNPJ:

Nome/Raz&o Social: COMPANHIA PARANAENSE DE GAS - COMPAGAS

Cidade: Curitiba

E-mail: I

Contribuicao:

Nos termos da correspondéncia PRE-C 482_2023 e anexos (Doc. 01 -
Contribuicoes Minuta de Resolugao.pdf / Doc. 02 — Contribuicoes Anexo da
Resolugao.pdf)
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<, (( COMPAGAS <
o S PARANA ¥

| Gastewsrat | GOVERMNO DO ESTADO
PUBLICO
PRE-C 482/2023 Curitiba, 28 de julho de 2023.

Ao Senhor Reinhold Stephanes
Diretor-Presidente da AGEPAR
Rua Marechal Deodoro, 1600, Alto da XV

Curitiba-PR
CEP 80045-090

Assunto: Contribuigées. Consulta Publica n® 006/2023 - Indicadores para Monitoramento da
Qualidade do Servico de Géis Canalizado

Senhor Presidente,

Em atenc¢do ao Edital de Convocaciio de Consulta Publica n® 006/2023, a COMPANHIA
PARANAENSE DE GAS — COMPAGAS, concessiondria do servico de distribuicio de gis
canalizado no Estado do Parana (diretoria@compagas.com.br), vem apresentar as
CONTRIBUICOES que entende pertinentes para o aperfeicoamento da Resolugdo que
objetiva estabelecer os procedimentos e os requisitos basicos relativos ao controle de dados e
informagdes, a periodicidade de apuragio e de medicio de indicadores de qualidade e as formas
de apresentacio dos resultados, necessarios para o monitoramento da qualidade dos servigos de
Distribuicio e Comercializagio de Gas Canalizado.

Sem prejuizo das contribuigdes pontuais sobre a Resolugio e seu Anexo, em apartado,
elencamos a seguir dividas suscitadas e consideragdes sobre o procedimento de apuracio e
controle dos dados e informagoes.

01. Do ponto de vista de competéncia sobre a matéria, a Nota Téenica 25/2023 da
Coordenadoria de Qualidade dos Servigos - CQS indica o Decreto Estadual
6.265/2020, sendo necessanio integrar a analise o contido na Ler
Complementar 205/2017 (art. 17, mciso II), bem como no Contrato de
Concessdo (clausula 3.11).

02.No rol de mdicadores eleitos sob a dimensdo da qualidade do servigo
identificam-se indicadores que, ao nosso ver, ndo correspondem a premissa de
percepeio de qualidade pelo usuario, conforme tabela abaixo.
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J fr COMPAGAS a1 -
J) ,cgmpanm'a Paranaense de Gas PARA"A @

| GeeMees ] GOVERNO DO ESTADO
PUBLICO
DEG Sim
FEG Sim
PPTG Nao
- Afeto a seguranga do servigo.
PRP Nao

03.

05.

06,

07.

- Afeto a aspectos sociais,
- Competéncia e fiscalizaglio de érgios piblicos municipais.

IVAZ Mio
- Afeto a seguranca do servico.
TAE Sim
TMAS Sim
PRM Sim
TMED Sim
TMCE Sim
TER Sim
FONE Sim
AVISO Sim

Sobre o benchmarking das praticas regulatorias do setor, em geral, nota-se a
necessidade de aprofundamento sobre as adaptacdes exigidas para a prestacdo
do servigo no estado do Parani. A titulo de exemplo, nio ha justificativa para
adogio de qualquer desagregacio de informagdes por bairmo ou classe de
pressio; o alcance dos indicadores deve levar em consideracio a recente
alteracdio das condigdes da concessdo (fixadas em dezembro/2022); ainda que
admitida, a Concessiondria nio tem histérico de participacdo financeira dos
usudrios, utilizada como premissa para fixacio de diversos indicadores, ete.
As explicagbes correspondentes apresentamos nos comentirios pontuals de
cada indicador.

. Desde outubro de 2022, esta estabelecido no &mbito da Diretoria de

Fiscalizacho e Qualidade dos Servigos DFQS (Coordenadoria de
Fiscaliza¢io — CF) da AGEPAR um fluxo de envio de informagoes periodicas
por parte desta Concessiondria, que abrangem informacdes relativas a alguns
indicadores de qualidade postos em Consulta Piiblica.

Desse modo, a Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servigos — DFQS
estd em posse de informacdes peradas e enviadas periodicamente pela
Compagas relativas, ao menos, aos altimos 09 meses, que, pela sistematica de
monitoramento trazida 4 Consulta Pablica, passario por alteragbes.

E importante para a Compagas receber desse r. Orgio Regulador, com a maior
brevidade possivel, a indicacdo sobre a necessidade de manutencdo/adaptacdo
do fluxo de informagdes periddicas descrito no item 01, a fim de otimizar a
aplicagio dos recursos de pessoal. infraestrutura e tempo para o atendimento
eficiente das demandas regulatorias, com o menor custo econdmico possivel.

Em linhas gerais, a minuta de Resolugdo prevé que “o perido de referéncia de
apuragio € afericio dos indicadores de qualidade ¢ mensal - referidos ao més

Avenida Jodo Gualberto, n® 1.000, 11° andar | Alto da Gldria | Curitiba - PR | 800:30-000

Fone: (41) 3312-1900 | www.compagas_com.br
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anterior, € anual -~ referidos aos 12 (doze) meses imediatamente anteriores™
(art. 4° § 3") e prevé também a apuracio anual dos indicadores de qualidade
(art. 4°, & 4° inciso I e § 5°). Em relacdo aos primeiros envios assumimos que
as informacdes serdo referentes apenas ao més seguinte 4 homologacio pela
AGEPAR da forma de apresentacdo (art. 7°, § 1°).

08. Consta da Resolugiio o envio de informagdes até o décimo dia atl de cada
més. Tendo em vista a dinimica das operagdes da Companhia, solicitamos que
esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para envio das
informagdes relativas a0 més anterior.

09. Acerca do estabelecimento de metas para os indicadores, mediante
regulamento complementar e especifico (art. 20 da Resolugdo), entendemos
necessaria a previsio da proposta ser submetida 4 nova Consulta Publica.
Alternativamente, que oportunize apreciagio e o devido contraditorio pela
Concessiondria.

10. Ainda sobre o estabelecimento de metas para os indicadores, destacamos,
novamente, que o fluxo de envio de informagdes periddicas até entio
estabelecido no dmbito da Diretoria de Fiscalizacio e Qualidade dos Servigos
—M{mmdﬂw CF), resultou numa pré-indicagio
dﬂmehs,nmhmnihinﬁtmthémlmm CF, a ser

Sendo o que havia a apresentar nesta oportunidade, subscrevemo-nos.

Atenciosamente,
RAFAEL LAMASTRA hsioado defoma gl pee
JUNIOR:366003429 ameoricsianmn
m mx;w:msnm
RAFAEL LAMASTRA JUNIOR

Diretor-Presidente

Anexos
Doe. 01 — Contribuigdes_Minuta de Resolugio. pdf
Doc. 02 — Contribuigdes_Anexo da Resolucdo.pdf

Avenida Jodo Gualberto, n® 1.000, 11° andar | Alto da Gldria | Curitiba - PR | 80030-000
Fone: (41) 3312-1900 | www.compagas.com.br

Rua: Marechal Deodoro, 1.600 | Bairro: Alto da Rua XV | Curitiba/PR | CEP: 80.045-090 | Fone: 41 3210.4800 www.agepar.pr.gov.br
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Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

MINUTA DE RESOLUCAO N° XX/2023-AGEPAR

MINUTA AGEPAR PROPOSTA COMPAGAS JUSTIFICATIVA

Estabelece a sistematica para o monitoramento
da qualidade dos servigcos de Distribuicio e
Comercializagio de Gas Canalizado regulado
pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Parana, e demais providéncias.

O Conselho Diretor da Agéncia Reguladora de
Servigos Pablicos Delegados do Parana, no uso
de suas atribuicdes que lhe conferem a Lei
Complementar Estadual n® 2222020, em
especial no art. 2, §1° inciso VII, no art. 3, no
art. 5% e no art. 6% e

Considerando o Decreto Estadual n®

6.265/2020 — que aprova o Regulamento da
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Parana — art. 30, inciso 111, art.
50, incisos I, 1L, VI, VIII e XII e art. 51, inciso
LILIV,VIle X;e

Considerando a competéncia da Agepar de
regular, fiscalizar e controlar os servigos de
distribuicio e comercializacio de gas
canalizado conforme inciso X do §1° do art. 2
da Lein® 222, de 05 de maio de 2020; e

Considerando  a aprovagio da  Agenda
Regulatéria do ano 2022, deliberada pelo
Conselho Diretor desta Agepar. na Reunido
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MINUTA AGEPAR PROPOSTA COMPAGAS JUSTIFICATIVA

Ordinana n.® 34/2021, de 7 de dezembro de
2021 e

Considerando que a Agenda Regulatéria € 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 agbes regulatorias
realizadas no decorrer do ano, com
transparéncia para toda a sociedade; e

Considerando o Plano de Medicio da
Qualidade de Servigos Piblicos Delegados do
Parana 2023 Resolugic n.® 0272023 -
Aprovado pelo Conselho Diretor da Agepar na
Reunifio Ordindria n* 34/2022, em 06 de
dezembro de 2022; e

Considerando a deliberacio do Conselho

Diretor da Agepar, conforme Reunido
Ordinania n.* xx, de xx de xx de 2023.

RESOLVE:

CAPITULO

DISPOSICOES GERAIS E DEFINICOES
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MINUTA AGEPAR

PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA

Art. 1 Estabelecer os procedimentos e os
requisitos bdasicos relativos ao controle de
dados e informagbes, 4 periodicidade de
apuragio e de medigio de indicadores de
qualidade e as formas de apresentacio dos
resultados, necessarios para o monitoramento
da qualidade dos servigos de Distribuicio e
Comercializacio de Gas Canalizado.

Art. 2* Para os fins e efeitos desta Resolugio
sdo adotadas as seguintes definicdes:

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

II - qualidade do servigo: definida como o grau
em que as expectativas do usudrio sdo
atendidas por sua percepcio do servico
prestado;

Il - indicador de qualidade: € um conjunto de
atributos capazes de indicar a dire¢io da
prestacic do servico no que se refere o
atendimento de méritos que impactam na
percepeio de qualidade pelo usudrio;

IV - medi¢io ou afericde da qualidade:
processo de avaliagio da qualidade do servigo
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MINUTA AGEPAR
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JUSTIFICATIVA

a partir do resultado do calculo dos indicadores
de qualidade;

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

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

Padronizacio: sugestio de adocdo do termo
‘concessionaria’ em substituigio ao termo
‘delegataria’.

VI acompanhamento da qualidade do
servigo: andlise objetiva da prestacio do
servigo a partir da medigdo de sua qualidade e
da andlise do cumprimento das disposicdes
desta resolucio, inclusive no que se refere ao
grau de diligéncia empenhada pela delegataria
no cileulo e apuracio dos indicadores,
visando-se também a obtengio de série
historica de medigdes a fim do estabelecimento
de metas para os indicadores de qualidade;

V1 acompanhamento da qualidade do
servico: andlise objetiva da prestacio do
servigo a partir da medigio de sua qualidade e
da andlise do cumprimento das disposicdes
desta resolucio, inclusive no que se refere ao
grau de diligéncia empenhada pela
concessiondria no cileule e apuracio dos
indicadores, visando-se também a obtencio de
série historica de medigies a fim do
estabelecimento de metas para os indicadores
de qualidade;

Padronizacio: sugestio de adocio do termo
‘concessiondaria’ em substituigio ao termo
*delegataria’.

VII - controle da qualidade do servico: analise
objetiva da prestagio do servigo a partir da
medicdo de sua qualidade e da andlise do
cumprimento das disposigdes desta resolugio,
inclusive no que se refere ao grau de diligéncia
empenhada pela delegataria no cdlculo e
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PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA

apuracdo dos indicadores, visando-se também
direcionar a prestagio do servigo ao
atingimento das metas de qualidade a partir de
acdo regulatoria da Agepar e de todas as suas
prerrogativas legais aplicdveis;

VIII - metas: tradugdo objetiva e inequivoca de
um determinado objetivo que diz respeito a um
fim que se quer atingir em um determinado
periodo de referéncia ou intervalo temporal
(sinbnimo de “alvo”, orientador da acdo eficaz
das delegatirias rumo & exceléncia da
qualidade do servico prestado);

WIII - metas: tradugio objetiva e inequivoca de
um determinado objetivo que diz respeito a um
fim que se quer atingir em um determinado
periodo de referéncia ou intervalo temporal
(sindnimo de “alvo”, orientador da agdo eficaz
da concessiondria rumo 4 exceléncia da
qualidade do servigo prestado);

Padronizagiio: sugestio de adogio do termo
‘concessiondria’ em substituigio ao termo
‘delegataria’.

IX — padrio de referéncia: Intervalo numérico
para fins de qualificagio do resultado do
cilculo dos indicadores de qualidade e para
afericio/medicio da qualidade dos servigos,
apresentando faixas de referéncia, estando ou
nio vinculados 4s metas de qualidade;

X — informagdes primarias: dado primario
resultado de contagem, estimativa ou medigdo,
transformados em representacdes unitirias e
especificas a um periodo de referéncia, ou
intervalo temporal, e a uma determinada irea,
ou abrangéncia espacial;
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XI - apuragio: processo de reunido de
dados/informacdes e de calculo de indicadores
a partir dos critérios de desagregacfio, para
compor planilhas especificas;

K11 - desagrepacio: separacio das informagdes
coletadas ou apuragdo de indicadores em
unidades menores, com a finalidade de revelar
tendéncias e padrdes subjacentes;

XII -  conformidade das informagdes
primérias: indica o resultado, para o indicador,
em funcio do nivel de confian¢a da informacio
primiria e do nivel de exatiddo da informagio
primiria que o compde;

XIV - concessiondria: pessoa juridica a que,
mediante contrato de concessdo, se confere o
direito de, por sua conta e risco, explorar os
servigos de distribuicdo e comercializagio de
gés canalizado;

XV - nivel de confianga da informagio
primaria: indica o grau de seguranca com gque
o Prestador de Servicos € capaz de gerar
informacdes confidveis;

XV - nivel de confianga da informagio
primaria: indica o grau de seguran¢a com que
o prestador de servigos & capaz de perar
informacdes confidveis;

ou

XV - nivel de confianga da informagio
primaria: indica o grau de seguranca com que a

Vez que ndo hd definicdo de ‘prestador de

servigo', sugere-se a grafia em letras
minfsculas ol substituigdo por
‘concessiondria’.
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concessiondria ¢ capaz de gerar informagdes
confidveis;

XV1D - nivel de exatidio da informacfo
primaria: mede a aproximacdo enire o
resultado da informacdo e o valor verdadeiro
da grandera medida, ou seja, quanto os
nimeros informados refletem com precisio os
eventos ocorridos:

XVII - sistemitica de monitoramento:
metodologia para  acompanhamento  ou
controle regular da prestagiio do servigo, com
analise independente e individualizada dos
indicadores de qualidade, tendo em conta a
periodicidade da coleta dos respectivos dados;

XVIII — poder calorifico superior - PCS: € a
quantidade de energia expressa em keal,
produzida pela combustdo, 4 pressiio constante,
de uma massa de gds, saturado de vapor de
dgua, que ocupa o volume de 1 m* na
temperatura de 293,15 K e 4 pressio absoluta
de 101,325 kPa, com condensagdo total do
vapor de dgua de combustio;

XVII - poder calorifico superior - PCS: € a
quantidade de energia expressa em keal,
produzida pela combustio, & pressiio constante,
de uma massa de gas que ocupa o volume de |
m’, na temperatura de 293,15 K e 4 pressdo
absoluta de 101,325 kPa, com condensagio
total do vapor de dgua de combustio;

0O PCS nio ¢ calculado com base saturada.
Necessario adequar & definicdo resultante da
ISO 6976 e ABNT NBR 15213,

XIX — estagdo de transferéncia de custodia -
ETC: ¢ o conjunto de equipamentos e
instalagdes onde ¢ feita a transferéncia de
propriedade do gas, do supridor 4
concessiondria, e que tem por finalidade
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regular a pressdo, assim como medir e registrar
o volume de gas, nas condicdes de entrega, de
modo continuo;

XX - Nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia
(NEPRE): percentual de pontos de entrega de
gés cujos resultados de afericdo de pressio se
encontram dentro dos limites estabelecidos em
contrato, em relacdo ao total de pontos
aferidos;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitagio de
exclusdo, avaliar o ajuste indicado para
apuracgio (Anexo da Resolugio).

Motivos expostos na anilise do Anexo da
Resolugio.

XXI - Nivel de Monitoramento do PCS
(NMPCS): relagio entre o nimero de analises
vilidas de cromatografia realizadas pela
Concessionaria para monitoramento do PCS e
namero total de andlises de cromatografia para
monitoramento do PCS que devem ser
realizadas  pela  Concessiondria  para
atendimento da periodicidade minima de
ensaios estabelecida no Regulamento Técnico
ANP n® 2/2008;

XX1 - Nivel de Monitoramento do PCS
(NMPCS): relagio entre o nimero de andlises
vilidas de cromatografia realizadas pela
concessiondria para monitoramento do PCS e
nhmero total de analises de cromatografia para
monitoramento do PCS que devem ser
realizadas pela concessionaria para
atendimento da  periodicidade minima
determinada pela Agepar.

Padronizagiio da grafia de concessiondria.

O Regulamento Técnico indicado ndo
estabelece periodicidade minima. Necessario
que a Agepar estabeleca um regramento para
monitoramento do PCS — art. 6" desta
Resolugio.

NXII - Duracio Equivalente de Interrupcdo de
Fornecimento de Gas (DEG): representa o
periodo de tempo (em minutos) em que cada
cliente ficaria sem fornecimento de gas caso as
interrupcdes no  fornecimento  fossem
distribuidas igualmente entre os consumidores;

XXII - Duracdo Equivalente de Interrupcio de
Fornecimento de Gas (DEG): representa o
periodo de tempo (em minutos) em que cada
unidade usudria ficaria sem fornecimento de
gas caso as interrupgdes no fornecimento,
decorrentes de falha no fornecimento, fossem

Substituicio de cliente e consumidores por
unidade usudria, em alinhamento as definigdes
do Contrato de Concessio.

Vez que pelo detalhamento constante no
Anexo da Resolugdo nio serdo consideradas as
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distribuidas igualmente entre o universo de
unidades usuarias;

paradas programadas, sugere-se a delimitacdo
para computo das interrupedes decorrentes de
falha no fornecimento, conforme sugestio de
inclusdo na clausula de defini¢des.

XXIII - Frequéncia Equivalente de Interrupgio
de Fornecimento de Gas (FEG): representa o
namero de vezes em que cada cliente teria seu
fornecimento interrompido caso as
interrupgdes no  fornecimento  fossem
distribuidas igualmente entre os consumidores;

XXII - Frequéncia Equivalente de Interrupgio
de Fornecimento de Gas (FEG): representa o
nimero de vezes em que cada unidade usuaria
teria seu fornecimento interrompido como
consequéncia de falha no fornecimento, caso as
intermupedes no  fornecimento  fossem
distribuidas igualmente entre o universo de
unidades usuirias;

Substituigio de cliente e consumidores por
unidade usuaria, em alinhamento as defini¢des
do Contrato de Concessio.

Vez que pelo detalhamento constante no
Anexo da Resolucdo ndo serdo consideradas as
paradas programadas, sugere-se a delimitacdo
para computo das interrupedes decorrentes de
falha no fornecimento, conforme sugestdo de
inclusdo na clausula de defini¢des.

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

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

Detalhadas na analise do Anexo da Resolucio.

Ajuste  de terminologia: ‘volume' ndo
considera as condighes de entrega do gas
(pressdo e temperatura), ao passo que a
terminologia  “quantidade’  expressa  a
conversdo de medida do volume de gas as
condi¢des de referéncia.

Salienta-se a inexisténcia do conceito de “gas
g
perdido™. O que existe é a diferenca entre as
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quantidades apuradas nos diversos sistemas de
medi¢do empregados.

KXV — perda total de gas: volume total de gas
perdido na operacdio do sistema de distribuigdo,
em um determinado periodo;

XXV — perda total de gas: gquantidade total de
gis perdido na operacio do sistema de
distribuicdo, em um determinado periodo;

Ajuste de terminologia: “volume' nio
considera as condigbes de entrega do gas
{pressdio e temperatura), ao passo que a
terminologia  ‘quantidade’  expressa  a
conversdo de medida do volume de gas as
condicdes de referéncia.

Salienta-se a inexisténcia do conceito de “gis
perdido™. O que existe & a diferenca entre as
quantidades apuradas nos diversos sistemas de
medigdo empregados.

XXVIL - Prazo para Recomposicio de
Pavimentos Apds Intervengdes de Emergéncia
{PRP): percentual do  nimero  de
recomposigdes de pavimentagdes devido a
intervengdes de emergéncia na RD realizadas
em até 10 dias corndos em relagio ao nimero
total de recomposicdes realizadas no periodo
de apuracio;

Excluir indicador.

Competéncia e fiscalizagio de orgdos piblicos
municipais, 0 que pode resultar em dupla
fiscalizacdo, fixacdo de prazos incompativeis,
ete.

XXVII - indice de Vazamento (IVAZ): ¢ a
relagdo entre a quantidade de vazamentos ¢ o
comprimento total da rede de distribuigio de
gas canalizado;
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XXVI - Tempo Médio de Atendimento as
Ocorréncias de Emergéncia (TAE): representa
o intervalo de tempo transcorrido entre o
horério da chamada pelo usuirio de notificacio
da ocorréncia de emergéncia ¢ o horirio de
chegada dos técnicos da concessionaria ao
local de atendimento:

XXIX - Tempo Médio de Atendimento a
Solicitagtes de Usuarios (TMAS): é o tempo
médio em dias, entre o recebimento da
solicitagio  do  usudrio  relacionada a
liberagdo/reativagio, desligamento, envio de
segunda via, mudanga de titularidade, teste de
estanqueidade e teste de medidorese a
efetivagio do atendimento ao usuario,
considerando as solicitagbes recebidas por
todos os canais de comunicagdo, inclusive pela
Ouvidoria;

XXIX - Tempo Meédio de Atendimento a
Solicitagdes de Usudrios (TMAS): é o tempo
médio em dias, entre o recebimento da
solicitagdo do  usudrio relacionada a
liberagdo/reativagdo, desligamento, envio de
segunda  via, mudanca de titularidade e
verificagio de medidores e a efetivagdo do
atendimento  ao  uwsudrio, considerando as
solicitagdes recebidas por todos os canais de
comunicacio, inclusive pela Ouvidoria;

A Compagas nio presta servigo de teste de

estanqueidade.

Ajuste do tipo de servigo - de "teste" de

medidores para "verificacio” de medidores.

XXX - Percenmual de Resolugio das
Manifestagdes dos Usudrios (PRM): é o
percentual de manifestagdes dos usudrios
recebidas por todos os canais de atendimento
efetivamente resolvidas no periodo de
apuragio;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacio de
exclusfio, avaliar o ajuste indicado para
apuraciio (Anexo da Resolugio).

Motivos expostos na andlise do Anexo da

Resolugio.

XXXI - Tempo Médio de Elaboragio de
Estudos e Or¢amentos de Servigos na Rede de
Distribuigio (TMEO): nimero de dias tteis

XXXI - Tempo Médio de Elaboragio de
Estudos e Orgamentos de Servigos na Rede de
Distnibuigdo (TMEO): nimero de dias tteis

Ajuste necessario para compatibilizar com a
previsdo constante no Contrato de Concesséo.
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transcorridos entre a solicitagio do potencial
usuario e a comunicagio ao mesmo, dos
resultados dos estudos desenvolvidos pela
concessiondria, com o correspondente valor do
orcamento e prazo relativos aos servigos de
construgio da extensio da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido e o nimero total de
pedidos, no periode de apuragio, de novas
ligagdes e de aumento do volume de gés a ser
consumido, cujo atendimento depende da
realizagdo de servigos de construgio de
extensio da rede de distribuigdo;

transcorridos entre a solicitagio do potencial
usudrio e a comunicagdo ao mesmo, dos
resultados dos estudos desenvolvidos pela
concessionaria, com o correspondente valor do
orgamento e prazo relativos aos servigos de
construgio da extensio da RD necessirios ao
atendimento de seu pedido, no que diz respeito
a obras de infraestrutura cujo custo de
implementagio contar com a participagio
financeira do usuario, desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e o nimero total
de pedidos, no periodo de apuragio, de novas
ligacdes e de aumento do volume de gas a ser
consumido, cujo atendimento depende da
realizacio de servigos de construgio de
extensdo da rede de distribuigio cujo custo de
implementagio contar com a participagio do
USUArio:

XXX - Tempo Meédio de Construgio de
Extenstes de Rede (TMCE): niimero de dias
uteis transcorridos entre o dia imediatamente
seguinie 4 data de aprovacfo, por parte de um
determinado usudrio, do orgamento e das
condi¢es de pagamento relativos aos servigos
de construgdo de extensio da RD, e a data da
disponibiliza¢io do gis natural ao usudrio, € o
correspondente  comprimento  total  das
extensdes de RD, expressas em mil meiros,

XXX - Tempo Médio de Construgio de
Extensoes de Rede (TMCE): mimero de dias
uteis transcorridos entre o dia imediatamente
seguinte a data de assinatura de instrumento
contratual em que estejam estabelecidas as
condigdes de pagamento relativo aos servigos
de construgdo de extensdo da RD, no que diz
respeito a obras de infraestrutura cujo custo de
implementagio contar com a participagio
financeira do usudrio, desde que consiatada a

Padronizaciio: sugere-se a grafia de gas em
letras mintsculas.

Ajuste necessario para classificacdio e
qualificagio do conceito ‘pedido de
fornecimento®, conforme estabelecido no

Contrato de Concessdo.
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necessdrias ao atendimento dos pedidos de
novas ligagdes e de aumento do volume de
GAS consumido:

possibilidade de atendimento, ¢ a data da
disponibilizacio do gas natural ao usuario, e o
correspondente  comprimento  total das
extensbes de RD que contaram com
participagiio financeira de usudrios, expressas
em mil metros, necessarias ao atendimento dos
pedidos de novas ligaches e de aumento do
volume de gis consumido;

Vez que a execucio das obras de infraestrutura
terd inicio somente apos a formalizacio do
confrato, € que o confrato somente serd
assinado com a aprovacio do or¢gamento pelo
usudrio, necessirio que o prazo seja computado
somente apds assinatura do instrumento
contratual.

XXX - Tempo Médio de Execugiio de Ramal
{TER): nimero de dias Qteis transcorridos entre
o dia seguinte a data do pedido de ligagio de
determinado usuirio e a data disponibilizacio
do gas natural ao usudrio e o nimero total de
ramais construidos no periodo de apuracio;

XXX - Tempo Médio de Execugio de Ramal
(TER): nimero de dias Gteis transcorridos entre
dia seguinte a data de assinatura de instrumento
coniratual e a data disponibilizacdo do gas
natural para determinado usudrio dos
segmentos residencial e/ou comereial, no que
diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo
de implementagiio contar com a participagio
financeira do usudrio, desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e o miimero total
de ramais construidos no periodo de apuracio,
que contaram com participaciio financeira de
USUATIOS:

Vez que a execugdo das obras de infraestrutura
terd inicio somente apos a formalizacdo do
contrato, necessario que o prafo  seja
computado somente apds  assinatura  do
instrumento contratual.

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 moniforamento
seja feito especificamente em relacdo aos
pedidos de fornecimento que contam com a
participagfio financeira de usudrios.

XXXIV - Nimero Médio De Chamadas
Telefonicas Atendidas em Até 20 segundos,
Referente A Ocorréncias De Emergéncia ou
Nao (FONE): nimero de chamadas telefonicas,
referentes a ocorréncias de emergéncia ou no,

XXXIV - Noamero Médio De Chamadas
Telefonicas Atendidas em Até 60 segundos,
Referente A Ocorréncias De Emergéncia ou
Nio (FONE): nimero de chamadas telefénicas,
referentes a ocorréncias de emergéneia ou nio,

A referéncia de 20 segundos ndo estd
pacificada no Admbito das prestadoras de
servigos plblicos. Essa referéncia inclusive
tem sido alterada constantemente, nos mais
diversos tipos de servigos regulados. Ainda que
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atendidas em até 20 segundos, expurgando-se
as chamadas abandonadas antes dos 20
segundos ¢ o namero total de chamadas
referentes a ocorréncias de emergéncia ou nio
recebidas no periodo de apuragio;

atendidas em até 60 segundos, expurgando-se
as chamadas abandonadas antes dos 60
segundos e o namero total de chamadas
referentes a ocorréncias de emergéneia ou nio
recebidas no periodo de apuragio;

a Companhia tenha buscado através de
contratos administrativos com empresas de call
cenfer 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.

XXXV - Tempo Médio De Antecedéncia De
Aviso Para Usuarios A Serem Afetados Por
Parada Programada De Fornecimento De Gas
(AVISO): nimero de dias Gteis transcorridos
entre o dia do primeiro aviso ao usuirio da
parada programada de fornecimento de gise o
dia da parada propriamente dito e o nimero
total de awvisos de parada programada no
periodo de apuracio.

XXXVI - Falha no Fornecimento: significa a
situacdo caracterizada pela ocorréncia de falta
de disponibilidade de gis no ponto de entrega,
seja em consequéncia de incidentes na RDGN
provocados por agdo de terceiros ou por falha
operacional da concessionaria, ou ainda por
falta parcial ou total de gis fornecido pelo
supridor, excetuando-se as hipoteses de (1) caso
forfuwito ou forga maior; (i) ter o usuario sido a
parte determinante para tal ocorréncia; (iii)
descumprimento pelo usudrio das condigdes de

Necessaria inclusio da definigdo de falha no
fornecimento para melhor caracterizagio dos
eventos que serfio considerados no cHmputo
dos indicadores DEG e FEG.
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entrega; e (1v) situagdes de parada programada;
eventos esses que ndo configurario falha no
fornecimento.

CAPITULO 11

DOS INDICADORES DE QUALIDADE E
RESPECTIVOS OBIETIVOS

Art. 3% Deverdo ser apurados, através dos
procedimentos expressos nesta resolugdo, os
seguintes indicadores de qualidade e seus
respectivos objetivos:

[ - Nivel de Entrega 4 Pressio de Referéncia
(NEPRE): Avaliar a qualidade da prestaciio dos
servigos  pelo viés da capacidade da
manutencdo da pressdo do gis no Sistema de
Distribuicio dentro dos niveis minimo e
maximo admissiveis através da apuragdo, de
forma amostral, do valor eficaz da pressio no
ponto de entrega ao Usudrio;

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacio de
exclusdo, avaliar o ajuste indicado:

I - Nivel de Entrega a Pressio de Referéncia
(NEPRE): Avaliar a qualidade da prestagiio dos
servicos  pelo  wviés da capacidade da
manutencdo da pressio de enirega do gas
dentro dos mniveis minimo e maximo
admissiveis em contrato através da apuragio,
de forma amostral, do valor eficaz da pressdo
no ponto de entrega ao usudrio;

Motivos expostos na andlise do Anexo da
Resolucdo.

Caso nio seja acatada a solicitagio de
exclusdo, avaliar adequacio do objetivo do
indicador em relagfio 4s métricas de apuragio.

Padronizaciio da grafia de usudrio.

Indicador proposto ndo guarda correlagio com
o objetivo, porquanto a metodologia proposta
avalia o monitoramento da pressio no ponto de
entrega, nio no Sistema de Distribuigio.

II - Nivel
(NMPCS):

de Monitoramento do PCS
Avaliar a capacidade da
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concessiondria em monitorar de forma ativa a
qualidade do gas natural recebido do supridor;

Il - Duragiio Equivalente de Interrupcio de
Fomecimento de Gas (DEG): Avaliar a
agilidade da concessionaria no
restabelecimento do fornecimento de gas
natural;

IV- Frequéncia Equivalente de Interrupgio de
Fomecimento de Gas (FEG): Avaliar a
qualidade da distribuicio de gas pelo viés da
continuidade no fornecimento de gds aos
USUArios:

V - Porcentagem de Perdas Totais de Gas
(PPTG): Avaliar a qualidade da prestagio dos
servigos pelo viés da capacidade da
Concessiondria em manter o controle do
volume total de GAS perdido na operagio do
sistema de distribuicdo, tendo em vista o
impacto da perda de gis na sustentabilidade
econdmica dos servigos;

% - Porcentagem de Perdas Totais de Gas
(PPTG): Avaliar a qualidade da prestacio dos
servicos  pelo viés da capacidade da
concessiondria em manter o controle das
quantidades totais de gis perdido na operagio
do sistema de distribuigio, tendo em vista o
impacto da perda de gds na sustentabilidade
econdmica dos servigos;

Padronizagio da grafia de gis e concessiondria
em letras minisculas.

Ajuste de terminologia: ‘volume® ndo
considera as condigies de entrega do gas
{pressdo e temperatura), ao passo que a
terminologia  ‘quantidade’  expressa a
conversio de medida do volume de gis as
condigdes de referéncia.

VI - Prazo para Recomposigio de Pavimentos
Apds Intervengdes de Emergéncia (PRP): Visa
avaliar a qualidade da prestagio dos servigos
pelo  wviés  do  comprometimento  da
concessiondria perante o grande impacto social

Excluir indicador.

Competéncia e fiscalizagio de 6rgios piblicos
municipais, o que pode resultar em dupla
fiscalizagdo, fixagio de prazos incompativeis,
etc.
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relacionado a falta de pavimentacio em ruas
e/ou calgadas;

VII - indice de Vazamento (IVAZ): Avaliar a
qualidade da prestagio dos servigos pelo viés
da capacidade da concessionaria em manter o
controle da incidéncia de vazamentos de GAS
na rede de distribuigdo, tendo em vista o seu
impacto na sustentabilidade econdmica e na
seguranca da prestagio dos servicos;

VII - indice de Vazamento (IVAZ): Avaliar a
qualidade da prestacdo dos servigos pelo viés
da capacidade da concessioniria em manter o
controle da incidéncia de vazamentos de gas na
rede de distribuigdo, tendo em vista o seu
impacto na sustentabilidade econdmica e na
seguranca da prestagio dos servigos;

Padronizacdo da grafia de gas em letras
mintsculas.

VIII - Tempo Médio de Atendimento as
Ocorréncias de Emergéncia (TAE): Avaliar o
grau de prontidio da concessionina para atuar
em situagdes de emergéncia, tendo em vista o
impacto na seguranga dos usudrios e da
sociedade;

[X - Tempo Médio de Atendimento a
Solicitagtes de Usudrios (TMAS): Avaliar a
presteza no atendimento a demandas dos
usudrios relacionadas a liberaciio/reativagio,

IX - Tempo Médio de Atendimento a
Solicitaghes de Usudrios (TMAS): Awvaliar a
presteza no atendimento a demandas dos
usuirios relacionadas a liberagio/reativacio,

A Compagas nio presta servigo de teste de
estanqueidade.

7 : ; ; 3 4 Ajuste do tipo de servigo - de "teste" de
desligamento, envio de segunda via, mudanga | desligamento, envio de segunda via, mudanga s p T ¢ - L

A 3 ¢ G ; i - ; medidores para "verificacio” de medidores.
de titularidade, teste de estanqueidade e teste | de titularidade e verificagio de medidores; i
de medidores;
X - Percentual de Resolugio das Manifestagtes | Excluir indicador. Motivos expostos na andlise do Anexo da

dos Usuarios (PEM): Avaliar a qualidade do
atendimento aos usudrios pelo wviés da
capacidade de processamento das demandas

Resolugio.
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dos usuarios e, consequentemente da eficiéncia
do atendimento ao usuario;

Caso ndo seja acatada a solicitacio de
exclusdo, avaliar o ajuste indicado para
apuracgio (Anexo da Resolugio).

X1 - Tempo Médio de Elaboragio de Estudos e
Orcamentos de Servicos na Rede de
Distribuicio (TMEQO): Avaliar a qualidade do
atendimento da concessionaria pelo viés da
capacidade de processamento de demandas
derivadas de pedidos de fornecimento,
especificamente a elaboracio de estudos e
orgamentos considerando a  participacio
financeira de terceiros interessados, referente i
parcela economicamente ndo vidvel da obra,
conforme previsio do Art. 4° § 2° das
Condi¢des Gerais de Fornecimento de Gas
Canalizado no Estado do Parana (Decreto
6052/2006);

XII - Tempo Médio de Construcio 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 solicitagio de
pedidos de nova ligacdo ou aumento do volume

de gis que exijam construcio de extensdes de
rede;

XII - Tempo Médio de Construcio de
Extensdes de Rede (TMCE): Avaliar a
qualidade do atendimento da concessionaria
pelo viés da capacidade de processamento de
demandas derivadas de pedidos de
fornecimento, especificamente a solicitagio de
pedidos de nova ligaciio ou aumento do volume
de gis que exijam construcdo de extensbes de
rede, no que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de implementagio
contar com a participagio financeira do

Ajuste necessario para classificacio e
qualificagio do conceite ‘pedido de
fornecimento’, conforme estabelecide no

Contrato de Concessio,

Considerando que o objetivo ¢ avaliar a
qualidade do atendimento da concessionaria
pelo viés da capacidade de processamento de
demandas  derivadas de pedidos de
fornecimento, necessdrio que o monitoramento

: Marechal Deodoro, 1.600 |

Alto da Rua XV | Curitiba/PR |

80.045-090 | 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

MINUTA AGEPAR

PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA

usudrio, desde que constatada a possibilidade
de atendimento;

seja feito especificamente em relagdo aos
pedidos de fornecimento que contam com a
participacdo financeira de usuirios.

XIII - Tempo Médio de Execugiio de Ramal
(TER): Awaliar a qualidade do atendimento da
concessiondria pelo viés da capacidade de
processamento de demandas derivadas de
pedidos de fornecimento, especificamente
novas ligacdes dos segmentos residencial ou
comercial a serem derivadas de rede ja em
operacio:

XII - Tempo Médio de Execugio de Ramal
(TER): Avaliar a qualidade do atendimento da
concessionaria pelo viés da capacidade de
processamento de demandas derivadas de
pedidos de fornecimento, especificamente
novas ligagdes dos segmentos residencial ou
comercial a serem derivadas de rede ja em
operagdo, no que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de implementacio
contar com a participagio financeira do
usudrio, desde que constatada a possibilidade
de atendimento;

Ajuste necessirio para classificagio e
qualificagdo do conceito  ‘pedido de
fornecimento®’, conforme estabelecido no

Contrato de Concessdo.

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

XIV - Nimero Médic De Chamadas
Telefénicas Atendidas em Até 20 segundos,
Referente A Ocorréncias De Emergéncia ou
Nio (FONE): Awvaliar a presteza do
atendimento prestado pelas centrais de
atendimento telefonico:

XIV - Namere Médic De Chamadas
Telefonicas Atendidas em Até 60 segundos,
Referente A Ocorréncias De Emergéncia ou
Nio (FONE): Awvaliar a presteza do
atendimento prestado pelas centrais de
atendimento telefonico;

A referéncia de 20 segundos ndo esta
pacificada no ambito das prestadoras de
servicos phblicos. 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 0 tempo de 60 segundos para essa fase de
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analise, baseando-se na Portaria n” 2.014, de 13
de outubro de 2008.

XV - Tempo Meédio De Antecedéncia De
Aviso Para Usuarios 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 Usudrios a serem
afetados por parada programada de
fornecimento de gds, que abrange as
inferrupgdes necessarias para a realizacdo de
servigos de manutencio ou de manobras
operacionais, devendo a Concessionaria
informar ao(s) Usuério(s) envolvido(s), com
antecedéncia, a data, o hordario e a duracio
prevista para as interrupgdes.

XV - Tempo Médio De Antecedéncia De
Aviso Para Usuarios A Serem Afetados Por
Parada Programada De Fornecimento De Gis
(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. que abrange as
interrupgdes necessdrias para a realizagio de
servicos de manutengdo ou de manobras
operacionais, devendo a concessionaria
informar ao(s) usudrio(s) envolvido(s), com
antecedéncia, a data, o hordrio e a duragio
prevista para as interrupgdes.

Padronizacio usuario e

Cconcessionara.

da grafia de

CAPITULO 111

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

Art. 4" A concessiondria serd a responsavel
pela sistematizagio, produgdo e fornecimento
dos dados necessirios ac cileuloe dos
indicadores e pela apuracio e calculo dos
indicadores de qualidade, disponibilizando-os
4 Agepar e ao Poder Concedente no formato e
na periodicidade prevista no Anexo.

Art. 4° A concessiondria serd a responsdvel
pela sistematizacio, producio e fornecimento
dos dados necessarios ao calculo dos
indicadores e pela apuragio e cdlculo dos
indicadores de qualidade, disponibilizando-os
a4 Agepar no formato e na periodicidade
prevista no Anexo.

Considerando que o acompanhamento dos
indicadores serd realizado pela Agepar,
necessaria a supressio de qualquer fluxo de
envio de informagdes periddicas ao Poder
Concedente.
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§ 1° A concessionaria devera fornecer 4 Agepar
todos os dados e informacgdes circunscritos a
sua area de abrangéneia e necessarios a
apuracio dos indicadores de qualidade,
conforme  periodicidade  prevista nesta
Resolugio.

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

§ 3" O periodo de referéncia de apuragio e
afericdo dos indicadores de qualidade € mensal
- referidos ao més anterior, e anual — referidos
aos 12 (doze) meses imediatamente anteriores.

§ 4° A frequéncia de envio das informacdes a
Agepar devera ocorrer mensalmente conforme
previsto nos demais artigos.

| - Ao final do periodo de 12 (doze) meses,
deve-se submeter 4 Agepar a apuragiio anual
dos indicadores de qualidade.

Previsio em duplicidade com § 5%

§5° Ao final do periodo de 12 (doze) meses,
deve-se submeter & Agepar a apuragfio anual
dos indicadores de qualidade

Previsiio em duplicidade com inciso [ do § 4°.
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Art. 5 A concessiondria devera informar,
através de Oficio especifico a esse fim na
mesma oportunidade do envio dos dados, a
condiciio de sigilo dos dados e informacdes e
sua hipotese legal, bem como prazo de
restrigdo da divulgacgio, com as quais os dados
e informagdes em questio serdo tratados pela

Agepar.

§ 17 Caso a concessionaria ndo informe o sigilo
¢ o prazo de restricdo da divulgagdo, as
informagdes serio consideradas de acesso
irrestrito ao publico.

§ 2" Na contagem dos prazos se excluird o dia
de recebimento do Oficio da concessionaria
pela Agepar.

Exeluir.

As informacdes enviadas pela Concessiondria
devem ser consideradas recebidas na data
efetiva do recebimento pela Agepar, sob pena
de caracterizar redugio do prazo concedido.

Art. 6" A Agepar estabelecera em regulamento
complementar e especifico os procedimentos
para a verificagio da conformidade das
informacdes primarias, em funcio do nivel de
conflanga e do nivel de exatidio das
informagdes.

Art. 7" A apresentacio do controle e apuragio
dos dados deve ocorrer nais) Planilha(s) de
Dados elaborada(s) pela concessionaria
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especialmente para atendimento da sistematica
expressa nesta Resolugdo.

§ 1° A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em)
desenvolvida(s) especialmente para
atendimento da sistematica aqui  exposia
devem ser apresentadas a4 Agepar, a titulo de
homologacdo da forma de apresentagido das
informagdes, em até 30 (trinta) dias da vigéncia
dessa Resolugio.

Previsdo em duplicidade com art. 24.

§ 2° O controle e a apuragio dos dados devem
ocorrer diariamente, em tempo real.

§ 2° O controle e a apuracio dos dados devem
ocorrer quando da constatagio do evento
monitorado.

Nem todos os dados para apuracdo dos
indicadores possibilitam a apuracio didria e/ou
em tempo real.

§ 3" A(s) Planilha(s) de Dados deve(m)
demonstrar a apuracio dos dados e dos
indicadores  de  qualidade do  més
imediatamente  anterior e manter a
apresentacio dos meses anteriores a este, além
de demonstrar a apuracio acumulada dos
indicadores, considerando-se na acumulagio
0s meses que ja foram apurados.

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

meses

Para o computo de alguns dos indicadores
eleitos pela Agepar, estima-se gque o volume de
informacgdes mensais produzidas para fins de
demonstraciio gere arquivos excessivamente
pesados e extensos, ndo sendo factivel o
achmulo de informacdes pretéritas jd
encaminhadas e utilizadas para computo dos
indicadores de meses anteriores, que em oufra
analise corresponderiam ao  envio em
multiplicidade das mesmas informagdes.

Assim, para fins de organizacio e andlise do
fluxo das informagdes, e considerando também
o disposto no artigo 8" da Resolugio,
entendemos razodvel que o envio das
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informagbes primarias se refira apenas ao
periodo de apuracio mensal e, a titulo
indicativo, que sejam apresentados 03
resultados acumulados até o periodo de
referéncia.

Art. 8" Os dados apurados ¢ utilizados para o
caleulo dos indicadores de qualidade, bem
como os documentos ou demais requisitos
aplicdveis para as respectivas rastreabilidades,
devem ser mantidos pela concessiondria por 5
(cinco) anos para fins comprovatdrios e de
conformidade.

CAPITULO IV

DOS DADOS E INFORMACOES A SEREM
CONTROLADOS E APURADOS

Art. 9° A apuracio e controle dos dados e
informagdes necessarios ao  calculo dos
indicadores e 4 aferi¢io da qualidade deverdo
seguir  aos  requisitos  orientativos e
complementares de preenchimento contidos
nos demais artigos.

Art.  10. Devem ser enviados pela
concessionaria dos servigos de distribuicio ¢
comercializacdo  de gas canalizado,

Art. 100 Os seguintes dados e informagdes
devem ser enviados pela concessiondria,
mensalmente, até o dia 15 do més subsequente
ao periodo de referéncia. Caso dia 15 nfio seja

Tendo em wvista a dindmica das operagdes da
Companhia, solicitamos que esse prazo seja
alterado para adotar o dia 15 de cada més para

: Marechal Deodoro, 1.600 |

Alto da Rua XV | Curitiba/PR |

80.045-090 | 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

MINUTA AGEPAR

PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA

mensalmente, até o décimo dia anl do més
subsequente, os seguintes dados e informagdes:

dia atil, a apresentagio ocorrerd no primeiro
dia 0til imediatamente subsequente.

envio das informagdes relativas ao més

anterior,

I — Dados referentes ao nivel de entrega &
pressiio de referéncia.

a) nimero de pontos de entrega de gis cujos
resultados de afericdo de pressiio se encontram
dentro dos limites estabelecidos em contrato;

b) nliimero total de pontos de entrega aferidos.

Excluir indicador.

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

Motivos expostos na andlise do Anexo da
Resolugdo.

II - Dados referentes ao nivel de
monitoramento do PCS.
a) nimero de analises validas de

cromatografia realizadas pela Concessiondria
para monitoramento do PCS;

b) nimero total de analises de
cromatografia para monitoramento do PCS que
devem ser realizadas pela Concessiondria para
atendimento da periodicidade minima de
ensaios estabelecida no Regulamento Técnico
ANP n® 2/2008 no periodo de apuragdo.

II - Dados referentes nivel de

monitoramento do PCS.

an

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

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

Padronizagio 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.
6" desta Resolugdo.
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[T — Dados referentes a duragdo equivalente de
interrupgdo de fornecimento de gas.

11T — Dados referentes a duracio equivalente de
interrupgiio de fornecimento de gés.

Adequagiio e  substitnicio do  termo
‘consumidores’ por ‘unidades usudrias’, em

a) niimero de consumidores interrompidos | a) nimero de unidades usudrias que tiveram o | alinhamento as definicdes do Contrato de
em um evento (i) qualguer; fornecimento interrompido como | Concessio.
b) nimero total de consumidores no final | consequéncia de falha no fornecimento;
do periodo de apuracio; b) nimero total de unidades usudrias no final | Vez que para o computo do indicador serdo
¢) registro dos eventos ocorridos na rede | do periodo de apuragdo; desconsiderados  os  eventos  de paradas
de distribuigiio que provocaram interrupgdes; | ¢) registro dos eventos ocorridos na rede de | programadas de fornecimento de gis, sugere-
d)  duragio de cada evento ocorrido na | distribuigio que resultaram em falha no |S€ que o fexto referente aos dados e
rede de distribuigio que provocou | fornecimento; informagdes a serem controlados seja mais
interrupgdes. d) duragdo de cada evento ocorrido na rede de AlnngEnie.
distribuicio que resultou em falha no o )
fornecimento. Adicionalmente, considerando se tratar de um
indicador coletivo, sugere-se que sejam
controlados somente os incidentes que afetem
a RDGN.
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[V — Dados referentes a frequéncia equivalente
de interrupgdo de fornecimento de gas.

a) nimero de consumidores interrompidos
em um evento (1) qualquer;

b nimero total de consumidores no final
do periodo de apuracio;

c) registro dos eventos ocorridos na rede
de distribuicio que provocaram interrupgdes.

IV — Dados referentes i frequéncia equivalente
de interrupgdo de fornecimento de gas.

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

b) nimero total de unidades usuarias no final
do periodo de apuragio;
¢) registro dos eventos ocorridos na rede de

distribuico que resultaram em falha no
fornecimento:

Adequagio e  substituicio do  termo
‘consumidores” por ‘unidades usudrias’, em
alinhamento as definigdes do Contrato de
Concessio.

Wez que para o computo do indicador serdo
desconsiderados o0s eventos de paradas
programadas de fornecimento de gds, sugere-
se que o texto referente aos dados e
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 RDGN.
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V — Dados referentes a porcentagem de perdas
totais de gas.

a) volume total de gas recebido pela
concessionaria  nas  ETC’s  mais o
eventualmente produzido, no periodo de
apuragio:

b) volume total de gas faturado junto aos
usuarios no periodo de apuracio;

c) volume de gas correspondente ao
consumo  proprio  da  concessionaria  (se
houver), no periodo de apuragdo.

W — Dados referentes a porcentagem de perdas
totais de gds.

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

b) soma das quantidades de gis medidas nas
unidades usuanas no periodo de apuragfio;

c) soma das quantidades de gis medidas
correspondente  ao  consumo  proprio  da
concessiondria (se houver), no periodo de
apuragdo.

Ajuste  de terminologia:  ‘volume' nio
considera as condigdes de entrega do gas
(pressdo e temperatura), ao passo que a
terminologia  ‘quantidade’  expressa a
conversio de medida do volume de gas as
condigdes de referéncia.

VI — Dados referentes ao prazo para
recomposicio de pavimentos apos
intervengdes de emergéncia.

a) nimero de pavimentagdes recompostas
devido a intervengdes de emergéncia na RD
realizadas em até 10 dias, no periodo de
apuragio;

b) nimero total de recomposicies de
pavimentacdes devido a intervengdes de
emergéneia na RD realizadas no mesmo
periodo.

Excluir indicador.

Competéncia e fiscalizagio de drgfos plblicos
municipais, o que pode resultar em dupla
fiscalizacdo, fixacdo de prazos incompativeis,
etc.
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VII - Dados referentes ao indice de vazamento.

a) niamero total de
confirmados a cada més 1;

vazamentos

b) comprimento  total do sistema de
distribui¢io cadastrado ¢ apurado ao final de
cada més 1 (incluindo-se ramais), expresso em
quilémetros.

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

a) registo de todos os acionamentos de
emergéncia no periodo de apuracio;

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

) hordario da chegada dos técnicos ao
local da ocorréncia;

d) niamero  total de ocorréncias  de
emergéncias  registradas no periodo de
apuragao.

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

a) registro de todos os acionamentos de
emergéncia no periodo de apuracio;

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

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

d) nlmero total de ocorréncias de emergéncias
registradas no periodo de apuragio.

Corregio de grafia.
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[X — Dados referentes ao tempo médio de
atendimento a solicitagdes de usuarios.

a) somatorio de dias transcorridos entre o
recebimento e o efetivo atendimento a
solicitagdes de usudrios referentes a
liberagdo/reativacio, desligamento, envio de
segunda via, mudanga de titularidade, teste de
estanqueidade e teste de medidores, no periodo
de apuragiio;

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

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

a) somatorio de dias transcorridos entre o
recebimento e o efetivo atendimento a
solicitagbes de usuwirios referentes a
liberacdo/reativagio, desligamento, envio de
sepunda via, mudanca de ttularidade e
verificagio de medidores, no periodo de
apuragio;

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

A Compagas niio presta servigo de teste de
estanqueidade.

Considerando que no detalhamento do Anexo
ha previsio de monitoramento de “todos os
tipos de solicitagdes dos usudrios”, indicamos
a necessidade de ajuste no detalhamento do
Anexo, para que seja considerado o rol de
servigos previsto no inc. IX do art. 3°, e alinea
a, do ine, IX do art. 10.

Ajuste do tipo de servigo - de "teste" de
medidores para "verificacio” de medidores.

X — Dados referentes ao percentual de
resolugiio das manifestagdes dos usudrios.

a) defini¢do do procedimento e do fluxo
com os critérios e diretrizes que determinardo
classificar se a manifestacio foi efetivamente
resolvida ou ndo, em atendimento ao Art. 12
da Lei 13.460/2017 (Lei de Protecdo e Defesa
dos Usuarios de Servigos Publicos);

b) quantidade total de manifestagbes
resolvidas no periodo de apuracio;

) quantidade total de manifestagbes
registradas no mesmo periodo.

Excluir indicador.

Caso ndo seja acatada a solicitacio de
exclusdo, avaliar o ajuste indicado para
apuracio (Anexo da Resolugio).

Motivos expostos na andlise do Anexo da
Resolugdo.
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Xl — Dados referentes ao tempo médio de
elaboracio de estudos e orcamentos de servigos
na rede de distribuigio.

a) nimero de dias lteis transcorridos entre
a solicitagdo do usudrio “i” (no que diz respeito
a obras de infraestrutura cujo custo de
implementa¢io contar com a participagio do
usudrio), excluido o dia do pedido, e a
comunicagio ao mesmo, dos resultados dos
estudos desenvolvidos pela concessionaria,
com ¢ correspondente valor do orcamento e
prazo relativos aos servigos de construgio da
extensdo da RD necessdrios ao atendimento de
seu pedido;

b) nimero total de pedidos, no periodo de
apuragio, de novas ligagdes ou de aumento do
volume de gas a ser consumido, cujo
atendimento depende da realizago de servigos
de construgio de extensio da rede de
distribuiciio com a participagio financeira do
UsuArio.

Xl — Dados referentes ao tempo médio de
elaboragio de estudos e orgamentos de servigos
na rede de distribuigio.

a) nimero de dias (teis transcorridos entre a
solicitacdo do usudrio “i” (no que diz respeito
a obras de infraestrutura cujo custo de
implementacdo contar com a participagio
financeira do usudrio, desde que constatada a
possiblidade de atendimento), excluido o dia
do pedido, ¢ a comunicacdio ao mesmo, dos
resultados dos estudos desenvolvidos pela
concessiondria, com o correspondente valor do
orgamento ¢ prazo relativos aos servigos de
construgio da extensio da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido;

b) nimero total de pedidos, no periodo de
apuragio, de novas ligagdes ou de aumento do
volume de gis a ser consumido, cujo
atendimento depende da realizagio de servigos
de construgio de extensio da rede de
distribuigio com a participagdio financeira do
usudrio, desde que constatada a possiblidade de
atendimento.

Compatibilizar com a terminologia adotada no
Contrato de Concessio.
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XK1l — Dados referentes ao tempo médio de
construgio de extensdes de rede.

a) nimero de dias lteis transcorridos entre
o dia imediatamente seguinte i data de
aprovacio, por parte de um determinado
usuario, do orgamento ¢ das condicdes de
pagamento relativos aos servicos de construgio
de extensdo da RD e a data da disponibilizagio
do gas canalizado ao usuirio. Devem ser
expurgados, mediante comprovagio, os dias
transcorridos  devido a  situagdes  ndo
gerenciaveis pela concessioniria, como os para
obtencdo de  licenciamento  ambiental,
autorizacbes de concessionarias de rodovias e
alvard de prefeituras;

b) correspondente comprimento total das
extensdes de RD  que contaram com
participa¢io financeira de usuarios, expressas
em mil metros, necessarias ao atendimento dos
pedidos de novas ligacdes efou de aumento do
volume de gés.

XII — Dados referentes ao tempo médio de
constru¢io de extensdes de rede. no que diz
respeito a obras de infraestrutura cujo custo de
implementagdo contar com a participagio
financeira do usudrio, desde que constatada a
possibilidade de atendimento.

a) nimero de dias Gteis transcorridos entre (1) o
dia imediatamente seguinte 4 data de assinatura
de instrumento contratual, no qual estejam
estabelecidas as condigdes de pagamento
relativo aos servigos de construciio de extensio
da RD, ne que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de implementacdo
contar com a participacio financeira do
usudrio, desde que constatada a possibilidade
de atendimento, e (un) a data da
disponibilizagio do gis canalizado ao usudrio.
Devem ser expurgados, mediante
comprovagdo, os dias transcorridos devido a
situagdes nio gerencidveis pela concessiondria,
como os para obtencio de licenciamento
ambiental, autorizagdes de concessionarias de
rodovias e alvara de prefeituras, entre outros;
b) correspondente comprimento total das
extensbes de RD que contaram com
participagio financeira de usudrios, expressas
em mil metros, necessarias ao atendimento dos
pedidos de novas ligaches e/ou de aumento do
volume de gas.

Compatibilizar com a terminologia adotada no
Contrato de Concessio.

Ajuste necessario para classificacio e
qualificagio do  conceito  ‘pedido de
fornecimento’, conforme estabelecido no
Contrato de Concessio.

Wez que a execucgio das obras de infraestrutura
terd inicio somente apés a formalizagdo do
contrato, e que o contrato somente serd
assinado com a aprovacio do or¢gamento pelo
usudrio, necessario que o prazo seja computado
somente apos assinatura do  instrumento
contratual.
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XIII — Dados referentes ao tempo médio de
execugdo de ramal.

a) nimero de dias (teis transcorridos entre
o dia seguinte i data do pedido de ligagio de
determinado wusuwirico e a data da
disponibilizacdo do gas canalizado ao usuario.
Devem ser expurgados, mediante
comprovagdo, os dias transcorridos devido a
situagdes ndo gerenciaveis pela concessiondria,
como os para obtengdo de licenciamento
ambiental, autorizagdes de concessiondrias de
rodovias e alvara de prefeituras;

b) nimero total de ramais construidos no
periodo de apuracio.

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

a) nimero de dias ateis transcorridos entre o
dia seguinte & data da assinatura do contrato e
a data da disponibilizagio do gis canalizado
para determinado usuirio dos segmentos
residencial e comercial, decorrente de pedido
de fornecimento. Devem ser consideradas
somente as solicitagdes cujo atendimento
dependa apenas da execugdo de ramal de
servigo (RSE), derivado de rede de gas natural
em operagio, no que diz respeito a obras de
infraestrutura cujo custo de implementagio
contar com a participacio financeira do
usudrio, e desde que constatada a possibilidade
de atendimento. Devem ser expurgados,
mediante comprovaciio, os dias transcorridos
devido a situagdes nio gerencidveis pela
concessionaria, como os para obtencio de
licenciamento ambiental, autorizagdes de
concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras, bem como os dias para adequagio
das instalagdes internas do usuario.

b) nimero total de ramais construidos no
periodo de apuragio que contaram com
participagio financeira de usuarios.

Ajuste necessario para delimitagio do objeto,
classificagio e qualificacio do conceito
‘pedido  de fornecimento’, conforme
estabelecido no Contrato de Concessio.

Vez que a execugdo das obras de infraestrutura
terd inicio somente apds a formalizacio do
contrato, mnecessario que o prazo  seja
computado somente apds  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 seja feito em
relacdo a esses pedidos de fornecimento.
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KIV — Dados referentes ao nimero médio de
chamadas telefonicas atendidas em até 20

segundos, referente a ocorréncias  de
emergéncia ou nio.
a) nimero de chamadas telefonicas,

referentes a ocorréneias de emergéncia ou nio,
atendidas em até 20 segundos;

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

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

a) nimero de chamadas telefénicas, referentes
a ocorréncias de emergéncia ou nio, atendidas
em até 60 segundos;

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

A referéncia de 20 sepundos ndo estd
pacificada no ambito 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
cenfer atingir a métrica de 20 segundos, na
pritica, 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.

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

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

b) nimero ftotal de avisos de parada
programada no periodo de apuragio.

Art. 11. O controle ¢ a apuragio dos dados
necessarios  aos  calculos dos  indicadores
deverdo ser realizados pela concessiondria,
preferencialmente de forma automatizada,
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considerando todos os requisitos descritos no
artigo 10 ¢ no Anexo, registrando todos os
respectivos parimetros necessarios 4 apuragio
dos indicadores.

CAPITULOV

CALCULO E APURACAO DOS
INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 12, A concessiondria € a responsavel pela
apuracdo dos indicadores de qualidade.

Art. 13, As formulas para o cileulo dos
Indicadores de Qualidade estio contidas no
Anexo a esta Resolugio.

Art. 14, As apuragbes 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 desagregacio especificos
previstos nesta Resolucio e Anexo.

CAPITULO VI

APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Art. 15. A apresentaciio dos resultados devera
ser encaminhada pela concessionaria,

Art. 15, A apresentagio dos resultados em
Relatorio Especifico contendo a(s) Planilha(s)

Disposigio em duplicidade (art. 10).
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mensalmente, até¢ o 10° (décimo) dia Gul do
més subsequente, em Relatorio Especifico
contendo  a(s) Planilha(s) de Dados
especialmente  desenvolvidas para essa
finalidade e homologada(s) pela Agepar.

de Dados especialmente desenvolvidas para
essa finalidade ¢ homologada(s) pela Agepar
devera ser encaminhada pela concessiondria,
mensalmente, até o dia 15 do més subsequente
ao periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja
dia ril, a apresentagio ocorrerd no primeiro
dia atil imediatamente subsequente.

Tendo em vista a dindmica das operagdes da
Companhia, solicitamos que esse prazo s¢ja
alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informacdes relativas ao més anterior

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 Resolugio devera ser realizado
via plataforma eletronica de protocolo digital
do Estado do Parana até nova definigio pela
Agéncia Reguladora.

CAPITULO VII

DO MONITORAMENTO DA QUALIDADE
DO SERVICO

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

§ 1° Na Etapa de Adaptacdo os resultados das
apuragdes dos Indicadores de Qualidade serio
acompanhados.
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I — A Etapa de Adaptacio terd duracio de seis
meses, prorrogavels por mais seis meses a
depender da verificagdo da necessidade de
acompanhamento de sazonalidade do uso do
servigo publico;

Il - A Etapa de Adaptagio do monitoramento
da qualidade do servigo podera ter duragio
variavel por indicador de qualidade, & critério
da Agepar;

IIl — Finalizando-se a Etapa de Adaptacdo,
inicia-se a Etapa de Mamridade.

§ 2" Na Etapa de Maturidade os resultados das
apuragdes dos Indicadores de Qualidade serdo
controlados.

[ - Ao final da Etapa de Adaptacdo, a partir da
série historica de apuracdes, proceder-se-a a
estudos para a determinacio das metas dos
indicadores, para vigorarem na etapa de
maturidade, na qual o regime de
monitoramento do resultado da afericio da
qualidade serd o de controle.

Art. 18. A Erapa de Adaptacio terd as duragdes
especificadas no Art. 17 mais o tempo para que
a Agepar proceda aos estudos necessdrios para
o estabelecimento das metas dos indicadores de
qualidade para vigorarem na Fiapa de
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Maturidade, cujo regime de monitoramento
serd o de controle.

Pardgrafo Gnico. O inicio da Etapa de
Maturidade podera ser postergado, caso seja
necessario, em decorréncia da necessidade de
avaliacdo, a particr da série historica de
apuragdes, da consisténcia da sistemitica e
para eventuais alteragdes nos requisitos
dispostos nesta resolucio.

I - Para os casos de impedimento de anilise
pela Agepar devido a motivos ndo circunscritos
a concessiondria, sob justificativa devidamente
fundamentada e apresentada pela
concessionaria e acatada pela Apepar, o
indicador sera “excluido” da anilise por
motivos excepelonais.

Disposi¢do constante no artigo 19.

Contudo, entendemos gue o atraso no envio das
informagdes e dados, embora configure
descumprimento regulamentar e acarrete
prejuizo  procedimental, ndo inviabiliza a
avaliagdo da métrica proposta para o indicador,
ndo sendo o fator determinante para a
classificacio do indicador como excluido,
conforme previsto no inciso [II do artigo 19.

No entanto, reconhecendo que a andlise pode
resultar na necessidade de exclusio de
determinado  indicador, sugerimos que a
previsdo seja trazida 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 resolucdo, considerando-se a
avaliagdo dos indicadores apurados com os
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dados referentes ao 2° (segundo) més da
vigéncia.

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

§ 1° Para os casos de impedimento de
monitoramento pela Agepar da qualidade da
prestacio do servigo, serfio aplicadas as
seguintes classificagdes:

A leitura das hipoteses trazidas nos incisos nio
apresenta diferenciag@io entre si e também nio
permite  identificar  quais  serfio  as
consequéncias geradas.

Nao hé previsfio no documento que permita
avalar objetivamente a implicacio da
classificagio do indicador — se para avaliacio
da duragio da etapa de adaptagio efoun
estabelecimento de metas, ou se haverd outro
tratamento regulatorio.

Tal duvida deve-se 4 previsio “serdo aplicadas
as seguintes condigdes™,

Em linhas jgerais, a fnica hipodtese
caracterizadora de descumprimento
regulamentar pela Concessionaria consiste no
fato de deixar de enviar informagdes no prazo
assinalado, sem a devida justificativa.

Ainda, o atraso no envio das informagdes e
dados, embora configure descumprimento
regulamentar e acarrete prejuizo
procedimental, ndo inviabiliza a avaliagdo da
métrica proposta para o indicador, nio sendo o
fator determinante para a classificagio do
indicador, por exemplo, como insatisfatorio.
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[ - Para os casos de impedimento de analise
pela Agepar devido ao descumprimento, pela
concessiondria, do envio de dados e demais
informagdes ou por inconsisténcia de dados ou
de apuragdes, o indicador sera classificado
como “insatisfatorio™ por falta de condigdes de
avaliagdo.

I - Para os casos de impedimento de anilise
pela Agepar devido 4 inconsisténcia de dados
ou de apura¢des, o monitoramento serd
classificado como “insatisfatorio™ por falta de
condigdes de avaliagio.

Ou

I - Para os casos de impedimento de andlise
pela Agepar devido 4 inconsisténcia de dados
ou de apuragdes pelo nio atendimento de
critérios minimos para a avaliagdo pretendida
para cada um dos indicadores, conforme
previsto nos artigos desta resolugio, o
monitoramento  serd  classificado  como
“insansfatorio™ por falta de condigdes de
avalia¢do.

Nosso entendimento é de que para que o
indicador, conforme definicio constante no
art. 2° inciso Il desta Resolugdo, seja
considerado  “insatisfatorio”, o objeto da
analise devem ser as métricas e parimetros
adotados para composigio das varidaveis a
serem analisadas, previsio constante no

pardgrafo  tUnico do art. 18, ndo
necessariamente a consisténcia das
informagdes.

Wez que as classificagdes estdo subdivididas
em  “insatisfatorio”,  “prejudicado™ e
“excluido”, e que, no nosso entendimento, a
consisténcia das informacgdes esta atrelada ao
atendimento dos critérios minimos para
produgio de dados e informagbes que
possibilitem a andlise por parte da Agepar,
entendemos adequado unificar a previsio dos
dois incisos.

I1 - Para os casos de impedimento de analise
pela Agepar devido ao ndo cumprimento, pela
concessionaria, de critérios minimos para a
avaliacdo definidos para cada um dos
indicadores, conforme previsto nos artigos
desta resolugdo, o indicador sera classificado

II - Para os casos de impedimento de analise
pela Agepar devido 4 inconsisténcia de dados
ou de apuragdes pelo ndo atendimento de
critérios minimos para a avaliacio pretendida
para cada um dos indicadores, conforme
previsto nos artigos desta resolugdo, o
monitoramente  sera  classificado  como

Wez que as classificagBes estdo subdivididas
em  “insatisfatorio”,  “prejudicado™ e
“excluido”, e que, no nosso entendimento, a
consisténcia das informagdes esta atrelada ao
atendimento dos critérios minimos para
producio de dados e informagbes que
possibilitem a andlise por parte da Agepar,
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como “insatisfatério™ por falta de condigdes de
avaliagdo.

“insatisfatorio™ por falta de condigbes de
avaliacio.

entendemos adequado unificar a previsio dos
dois ncisos.

[T - Para os casos de impedimento de andlise
pela Agepar devido a motivos ndo circunscritos
4 concessionaria, sob justificativa devidamente
fundamentada e apresentada pela
concessionaria e acatada pela Agepar, o
indicador serd “excluido™ da anilise por
motivos excepeionais.

Exeluir.

O atraso no envio das informagdes e dados,
embora configure descumprimento
regulamentar e acarrete prejuizo
procedimental, ndo inviabiliza a avaliacdo da
métrica proposta para o indicador, ndo sendo o
fator determinante para a classificagio do
indicador, por exemplo, como excluido.
Sugere-se que tal previsio seja deslocada como
inciso do pardgrafo Gnico do artigo 18,

[V - Para os casos de impedimento de andlise
pela Agepar devido ao descumprimento do
envio das apuracdes dos dados e indicadores de

qualidade pela concessiondria, o
monitoramento  sera  classificado  como
“prejudicado™ por descumprimento

regulamentar por parte da concessionaria.

IV - Para os casos de impedimento de andlise
pela Agepar devido ao descumprimento do
prazo estipulado no caput para envio das

apuragbes dos dados e indicadores de
qualidade pela concessionaria, o
monitoramente  sera  classificado  como
“prejudicado™ por descumprimento

regulamentar por parte da concessionaria.

A leitura das hipdteses trazidas nos incisos nio
apresenta diferenciacdo entre si e também ndo
permite  identificar  quais  serfo  as
consequéncias geradas. Em linhas perais, a
linica hipotese caracterizadora de
descumprimento regulamentar pela
Concessiondria 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
Referéncia ¢ as metas para cada um dos
Indicadores de Qualidade serfio determinados a

Art. 20, Os intervalos dos Padrdes de
Referéncia e as metas para cada um dos
Indicadores de Qualidade serfio determinados a

Dada a relevincia e os impactos das metas a
serem estabelecidas, entende-se necessaria a
abertura para nova Consulta Pablica ou,
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partir das séries historicas de apuragbes
realizadas durante a Etapa de Adaptacio e de
estudos subsequentes, e serdo estabelecidos em
regulamento complementar e especifico.

partir das séries historicas de apuragdes
realizadas durante a Etapa de Adaptagio e de
estudos subsequentes, e serdio estabelecidos em
regulamento complementar e especifico, os
quais seriio objeto de nova Consulta Puablica

alternativamente, outro mecanismo que
oportunize apreciacio e o devido contraditorio
pela Concessiondria.

Deve-se levar em consideragio, por exemplo, a
previsibilidade de que muitos dos indicadores
resultem em dados que ndo correspondem A
série historica devido 4 baixa incidéncia e curto
periodo de apuracdo e acompanhamento, de
maneira a ndo refletir uma tendéncia.

CAPITULO IX

DO RELATORIO ANUAL

Art. 21. Anualmente devera ser elaborado, pela
concessiondria, um relatorio anual de avaliagio
da qualidade da prestagio dos servigos,
apresentando as aferigdes mensais  dos
indicadores, bem como a apuracdo acumulada
de cada um dos indicadores para o periodo de
doze meses.

Parigrafo tinico. O fechamento e submissio do
Relatorio Anual devera ocorrer até no maximo
o 10” (décimo) dia util apds o periodo de doze
meses de monitoramento.

Paragrafo iinico. O fechamento e submissio do
Relatorio Anual devera ocorrer até o dia [5 do
més subsequente ao periodo de doze meses de
monitoramento. Caso dia 15 nfio seja dia til, a
apresentaciio ocorrerd no primeiro dia util
imediatamente subsequente.

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.

CAPITULO X

: Marechal Deodoro, 1.600 |

Alto da Rua XV | Curitiba/PR |

80.045-090 | 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

MINUTA AGEPAR

PROPOSTA COMPAGAS

JUSTIFICATIVA

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 22. O envio de dados e informagbes
definidos nesta Resoluciio devera ser realizado
via plataforma eletrdnica de protocolo digital
do Estado do Parana até nova defini¢io pela
Agéncia Reguladora.

Art. 23, A delegatiria devera manter atualizada
junto 4 agéncia reguladora a relagio dos
colaboradores responsaveis pela execugio dos
procedimentos confidos nesta Resolugio,
indicando o nome, funcio e contato.

Art. 23. A concessiondria deverd manter
atualizada junto a agéncia reguladora a relagdo
dos colaboradores responsaveis pela execugdo
dos procedimentos contidos nesta Resolugio,
indicando o nome, funcio e contato.

Padronizar com a terminologia empregada no
documento — concessionaria.

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) 4 Agepar em até
trinta dias da vigéncia dessa Resolugiio.

Previsdo em duplicidade com art. 7%, § 1°.

Art. 25, A apuragio dos dados e dos
indicadores de qualidade conforme requisitos
dispostos  nessa  resolucio devem  ser
devidamente encaminhados & Agepar até o
décimo dia atil do terceiro més da vigéncia
dessa resolucfio, considerando-se a apuragio
dos indicadores com os dados referentes ao
segundo més da vigéneia desta Resolugdo.

Art. 25 A apuracio dos dados e dos
indicadores de qualidade conforme requisitos
dispostos  nessa  resolucio  devem  ser
devidamente encaminhados 4 Agepar até o dia
15 do terceiro més da vigéncia dessa resolugio.
Caso dia 15 ndo seja dia atil, a apresentagio
ocorrerd no primeiro dia Gtil imediatamente
subsequente, considerando-se a apuragio dos
indicadores com os dados referentes ao
segundo més da vigéncia desta Resolucéo.

Disposi¢io em duplicidade (art. 19).

Tendo em vista a dindmica das operages da
Companhia, solicitamos que esse prazo seja
alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informacgdes relativas ao més
anterior.
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Art. 26. Esta Resoluciio entra em vigor trinta
dias apos a data de sua publicagio no Diirio
Oficial do Estado do Parana.
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NEPRE - Nivel de Entrega & Pressio de Referéncia

PROPOSTA AGEPAR — DETALHAMENTO
CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

A press3o sera controladaaferida de maneira sistematica hora a hora em Pontos
de Entrega criticos do Sistema de Distribuighe com UMIDADE REMOTA DE
DADOS (Matriz de Criticidade), de maneira aleatoria em amostras representativas
{com calculo de signiﬁcéncia} em eventuais demais Pontos de Entrega constantes
na Matriz de Criticidade que no sejam contemplados por UNIDADE REMOTA DE
DADOS e também de maneira aleatdria em amostras representativas (com calculo
de significancia) em demais Pontos de Entrega cuja classe de pressdo/segmento
de usudrio ndc esteja contemplado na Matriz de Criticidade. A sele¢&o dos Pontos
de Entrega que nSc constem na Matriz de Criticidade se dard através de
Programagic Anual aleatdria. Mos Pontos de Enfrega ndo contemplados por
UNIDADE REMOTA DE DADOS, a afericio da pressdo devera ser mensal através
de tomada de presso por, no minimo, 4 horas no periodo diumo.

Portanto, as definigbes quanto as amosfras para as apuragbes das pressdes para
os demais Pontos de Entrega fora da Matriz de Criticidade dependerdo da definigio
preliminar da Matriz de Criticidade.

A de‘finigﬁo pela concessionaria do universo de pontos criticos (Matriz de
Criticidade) devera ser enviada a Agepar em até 30 dias cormdos da vigéncia dessa
Resolugiio, acompanhados da justificativa técnica para a definico de cada ponto
como critico. A de'ﬁnigéo do universo de pontos criticos que formardo a Matriz de
Criticidade deve ser revisada com a mesma frequéncia da atualizagio do cadastro
da rede do SD. Devera ser enviado & Agepar mensalmente, em planilha
especialmente desenvolvida para essa finalidade: Para cada usuario da Matriz de
Criticidade da pressio, os valores de Presséo de enfrega do Gas Canalizado

definida para inicic de formecimento, registrados em contrato/acordados com o
usudrio, conforme sua necessidade, incluindo a faixa de variagio, bem como os
valores de press&o aferidos, hora a hora, da forma sistematica especificada, através
de oficio especifico encaminhado & Agepar. Ainda, devera ser enviado a Agepar,
anualmente, a relagio ftotal de usuarios e respectivos valores de pressdo
contratuais e enderego com as devidas identificagSes com o cadastro da rede, a fim
de se definir as Programagbes Anuais para as tomadas aleatorias de pressao,
através de oficio especifico encaminhado a Agepar.

As aferighes das pressbes deverSo ser referidas aos limites minimos e maximos
permitidos conforme definidos nos Pontos de Entrega pelos confratos com os
usuarios, 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 titlulo de
homologagdo da forma de apresentagdo e segregagio dos dados, em ateé 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

Os dados devemn ser apurados de forma desagregada por classe de
presso/segmento de usurio.

(
"2' .?COMFAGAS
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NEPRE - nivel de Entrega a Pressdo de Referéncia

PROPOSTA AGEPAR — DETALHAMENTO CALCULO

APURAGAO DO INDICADOR:

NP,

NTP,,

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ac més anterior & aos Ultimos doze NEFRE (%) = x 100

meses.

A concessionaria devera apurar mensalmente o indicador NEPRE considerando o
modo sistematico de aferigio e controle da pressSo definido e a formula do
indicador apresentada.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS: NPd = Numero de pontos de enirega de gas cujos resultados de aferigio de

. - pressdo s& encontram dentro dos limites estabelecidos em contrato;
Valores mensais e dos ditimos doze meses, devem ser apresentados mensalmente

até o 10° dia util do més subsequente ao de referéncia da apuragio do indicador, NTPaf = Numero total de pontos de entrega aferidos.
em planilhas especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas

devemn ser apresentadas a Agepar, & titulo de homologagio da forma de

apresentacio e desagregacao dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa

Resolugio.

,
{JJ((CWMGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

NEPRE - nivel de Entrega a Pressao de Referéncia

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE EXCLUSAO:

Indicador de conformidade - "limites estabelecidos em contrato” - acompanhamento |4 efetuado pela Coordenadoria de Fiscalizacdo: Protocolos 19.482.538-2 e 19.442.493-0 - "grupo: elegivel para indicador
de desempenho” - sugestdo/findicacdio de meta [IT 42/2023).

A métrica sugerida pela Agepar no detalhamento contido no Anexo da Resolucio estabelece procedimentos invidveis sob o ponto de vista téenico-operacional, além do acompanhamento implicar em aumento
substancial de eustos para a concessiondria, sem agregar melhoria na prestacio do servigo, ndo se justificando, portanto, sob o ponto de vista da razoabilidade e economicidade, a manutencio do indicador.
Solicita-se a exclusdo.

Em uma andlise inicial, atualmente a viabilidade da instalacdo de conversores de volume & restrita a certas unidades usudrias que apresentam caracteristicas especificas na concepcio do projeto da estacio.

Agsim, para registrar a pressio de entrega de maneira sistemdtica, hora a hora, é necessdrio gue o projeto da estacdo inclua, ndo necessariamente unidade de medi¢do remota, mas a possibilidade de
instalacdo de conversores de volume.

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

Como consequéncia, nos pontos de entrega em gue ndo seja tecnicamente vidvel a instalagdo de conversores de volume, poderd igualmente ser invidvel a instalagdo de outros equipamentos gue registrem a
pressdo de entrega hora a hora. Isso poderia levar ac ndo cumprimento do que & sugerido pela Agepar - afericio da pressdo deverd ser mensal através de tomada de pressdo por, no minimo, 4 horas no
periodo diurno.

Outra questo importante a ser destacada é que, principalmente para usudrios dos segmentos comercial e residencial, atendidos em baixa pressdo, a afericdo da pressdo sd & possivel com o consumo de pas
em curso. lsso dificultafimpossibilita a temada de pressio conforme sugerido pela Agepar, jd que a mediclo requer o consume de gds em andamento.

Ainda, é importante observar gue a concessiondria precisa programar antecipadamente a aquisicio de conversores de volume ou transmissores associados a dotaloggers, compatibilizando essas aguisicbes
com as previsbes orcamentdrias e aspectos legais envolvidos. Portanto, ¢ imprescindivel gue a Agepar indigue eom antecedéncia suficiente os pontos a serem monitorados, permitindo assim o planejamento
adequado por parte da concessiondria.

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

Ainda assim, quando ocorrem interrupcBes do fluxo de gds para a devido s variaghes na pressiio de entrega, tais oscilagies estio mais sujeitas a decorrer do perfil/nivel de consumo dos usudrios, do gue por
problemas na prestacio do servico.

'l comPAGAS
| Gishatural |
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

NEPRE - nivel de Entrega a Pressao de Referéncia

PROPOSTA COMPAGAS - SOLICITAGAO DE ALTERAGAO:

Contudo, caso ndo seja acatada a solicitacdo de exclusdo do indicador, avaliar os ajustes indicados conforme segue.

Importante: Quanto ao prazo para apresentacio dos resultados, tendo em vista a dindmica das operagfies da Companhia, solicitamos gue esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para envio

das informacBes relativas ao més anterion

NOVO TEXTO PROPOSTO - COMPAGAS:

A pressdo no ponto de enfrega de cada usudrio sera monitorada através de
auditorias e do atendimento &s reclamages dos usuarios.

A fiscalizagio do indicador Nivel de Entrega 4 Pressio de Referéncia (NEPRE)
serd feita pela Agepar com base na pressSo de entrega, incluindo variagGes
admissiveis, conforme previsdo constante em contrato.

Em caso de reclamagio de um usudrio, ou quando indicados pela Agepar os pontos
de entrega para fins de auditoria, o monitoramento da pressio devera ser iniciado
em ateé 5 dias Uteis apds o recebimento da formalizagio da reclamagio efou do
recebimento da relagdo de pontos de enfrega indicados pela Agepar, devendo a
concessionaria 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 4 parte solicitante & a Agepar no prazo maximo
de até 5 dias (teis apds o término da apuragao.

A concessionaria informara os resultados ao usudrio e a Agepar, ficando a cobranga
dos custos da medigSo por conta do usudrio reclamante, caso o resultado apurado
esteja dentro dos limites admissiveis estabelecidos para a correspondente classe
de pressao.

Eventuais custos incorrides para tal verificagio deverSo ser informados ao usudrio
no momento da reclamagio. A realizagio da medigdo s0 deve ser iniciada apos a
manifestagio de concordéncia do usudric em pagar o valor comespondente aos
custos da medicgo, o que caracterizara a formalizagio da reclamagio, devendo o
usudrio acompanhar a execugio dos trabalhos de medigio. Caso o resultado da
medigio indigue que a presso de entrega estd fora dos limites admissiveis
estabelecidos, os custos da medigao ficardo por conta da concessionana.

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, reclamagbes de usuarios e auditorias da Agepar. A consolidagio dos
dados referentes ao monitoramento do Nivel de Entrega & Press&o de Referéncia
(NEPRE) deverao ser disponibilizados a Agepar até o dia 15 do més subsequente
ao periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentagao ocorrera no
primeiro dia Util imediatamente subsequente.

NEPRE (%) = NPa_ 100
R

dgo de

rcammms

MNPd = Nimero de pontos de entrega de gas cujos resultados dej
pressao se encontram dentro dos imites estabelecidos em contrato; “J)

NTPaf = Mimero total de pontos de entrega aferidos.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

N M PCS — Nivel de monitoramento do PCS

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

O PCS do gds no sistema de distribuigio deve ser monitorado ativa e
continuamente pela concessiondria através de cromatografia em pelo menos uma
ETC para cada fonte de suprimento, ou onde houver mistura de gés na rede de
distribuicdo — quantidades de gds superiores a 150.000 m*/dia.

O PCS do gas canalizado distribuido deve atender & especificagio, aos limites
minimos e maximos, e aos meétodos de ensaio estabelecidos no Regulamento
Técnico ANP n® 2/2008, anexo a Resolugéﬂ ANP n“16 de 17 de ]unho de 2008, ou
oulramnnaquevenhaasubshtl.rl Ia b fpE i = & CFOMma afiz

Ragul-amantol’acﬂmw n"’.‘!.l'.?ﬂGB aﬂemaﬂaaaqua&m n—l—S—d-B—'l—?—d&-]unhB

APURAGAO DO INDICADOR:

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

A concessionaria devera apurar mensalmente o indicador NMPCS, considerando o
total de andlises cromatograficas validas realizadas pela concessionaria para
manitoramento do PCS em relagdo ao minime total de andlises a-ssremrealizadas,
no periodo de apuragio, considerando a metodologia para o parametro PCS
prevista no Regulamento Técnico ANP n® 2/2008, anexo a Resolugio ANP n°16 de
17 de junho de 2008.

S50 consideradas validas as andlises cromatogréficas que sde-finalizadassem-effe
estiverem dentro dos limites admitidos no Regulamento Técnico ANFP n®
22008, anexo & Resolugdo ANP n*16 de 17 de junho de 2008, ou outra norma
que venha a substitui-la.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Tanto os dados utilizados para o calculo do indicador aqui considerados, obtidos
conforme  exposto no 'CDNTRDLE Dos DADDS“ de'verén ser enh'egues
mensalmente a Agepartendo-ce + = =
paﬂeds—da—ﬂeiarsnma—da—apumgée até o d:a 15 do miés subsequen!e ao penndn
de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia 0til, 8 apresentagdo ocorrerda no
primeire dia util imediatamente subsequente. Os valores mensais e dos ultimos
doze meses deverSo ser apresentados em planilhas de dados a serem
desenvolvidas especialmente para atendimento das sistematicas agui expostas. As
planilhas devem ser apresentadas & Agepar, & titulo de homologacio da forma de
apresentag@o e desagregacgdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa

Resolugdo.
CALCULO NM TEC, ‘!) ’(f
PCS = mpeq COMPAGAS
TEC,, 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

N M PCS — Nivel de monitoramento do PCS

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAGAO DE ALTERAGAO:

Ajuste de conceito — o Regulamento Técnico indicado ndo estabelece periodicidade minima. Mecessario que a Agepar estabeleca em regulamento complementar um regramento para
monitoramento do PCS, nos termos do art. 62 desta Resolugdo.
Art. 62 A Agepar estabelecerd em regulamento complementor e especifico os procedimentos paro a verificapdo da conformidode das informagdes primdrias, em fungdo do nivel de
confianga € do nivel de exatiddo 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 moenitoramento do PCS, sob pena da obrigagdo pela instalagdo de cromatdgrafo inviabilizar projetos de investimentos, a exemplo das redes locais efou projetos de
injecao de biometano na rede, para os quais ndo ha projegdes de volumes transacionados que justifiguem a realizagdo investimentos vultosos.

Importante nao sobrepesar/imputar para a Companhia a responsabilidade pela andlise da gualidade do gas distribuido, tendo o monitoramento exercido pela distribuidora carater acessdrio
as atribuigdes regulatorias prdprias dos outros agentes da cadeia (transportador/carregador).

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.

‘é’ COMPAGAS
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

DEG - Duracdo equivalente de interrupgao de fornecimento de gas

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAD DOS DADOS :
Diaria, continuamente, em tempo real.
A concessionaria devera dispor

de sistematica, de preferéncia sistema

informatizado, que registre, de forma facilmente auditavel, data e horario do inicio e
do respectivo restabelecimento do forecimento de gas, além do registro faciimente
auditavel da caradenzagﬂo de tmjas as |nlerrup|;ées de fornecimento de gés—além

deela—mcﬂeader—as &nc&ta as dscnrmntsn dn paradas progmmadas—ds
e

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de pressao e por
regifio geografica (bak Sl s a—Bu-por municipio—em-se
m%mmm).

APURAGAO DO INDICADOR:

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

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalimente, valores mensais e dos ditimos doze meses, até-o-10%-dia-uti-de-més

5 g de-apuracde até o dia 15 do més subsequente ao
pﬂl’TDdl:l dn rﬁfmnncm Cﬂsu d:a ‘.'5 nao seja dia otil, a apresenfagdo ocorrera
no primeiro dia util 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 agui expostas, devem ser
apresentadas & Agepar/DFQS/CQS, a titulo de homologacdo da forma de
apresentagdo e segregacioc dos dados, em até 30 dias da wvigéncia dessa
Resolugao.

CALCULO

i(f'ﬂ(i].}(i}

DEG = = -
Ce

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

k = numero maximo de eventos no periodo considerado,;

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

‘?J l"‘Ili‘f:a‘l'l»ﬂ'afll.GailS

i = indice de eventos ocomridos na rede de distribuicdo que resultaram
em falha no fornecimento;
t (i) = duragao de cada eventos (i)
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

DEG - Duracdo equivalente de interrupgao de fornecimento de gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Nao rol indicado na minuta estdo citados eventos que ndo necessariamente caracterizam ‘interrupgio no fornecimento’, como € o caso de:

- vazamento no SD — a deteccdo de vazamentos no SD de distribuicdo pode ensejar a interrupgdo do fornecimento para que seja resolvido o fato gerador do vazamento, mas nao
necessariamente a constatagdo de vazamento implica em interrupgdo do fornecimento.

- falta de odorante — eventual falta de odorante, ou a concentragdo de odorante no gas a niveis ndo perceptiveis pelo olfato, ndo ocasiona interrupgo no fluxo de distribuicdo do gas para sua
corregan, nao afetando as quantidades de gas a serem fornecidas aos usudrios. Assim, ndo caracteriza interrupgao no fornecimento.

- falta de gis decorrente de manutencdo ou remanejamento no SD — caracteriza parada programada / evento excluido da apuragao do indicador.

Importante destacar também que o DEG & um indicador coletivo de continuidade da prestagao do servigo. Assim, ndo deve considerar os eventos de atendimento individual, como € o caso de
atendimento de emergéncias de "falto de gds”. Adicionalmente, considerando se tratar de um indicador coletivo, sugere-se que sejam controlados somente os incidentes que afeterm a RDGN.

Deste modo, indica-se, para fins de adequacao do indicador com o objetivo proposto e métrica empregada para controle e apuragao dos dados, e apresentagao dos resultados/calculo do
indicador, que sejam controlados os eventos de ‘falha no fornecimento®, definido nos termos sugeridos na contribuicdo da Compagas na minuta da Resolugio:

Art. 22

XXXV! - Falha no Fornecimento: significa o situogio caracterizada pela ocorréncia de falta de disponibilidode de gds no ponto de entrega, sefa em consequéncio de incidentes na RDGN
provocados por oo de terceiros ou por folha operacionol do concessiondria, ou aindo por falto porciol ou total de gds fornecido pelo supridor, excetuando-se as hipoteses de (i) caso
fortuito ou forga maior; (i) ter o usudrio sido o parte determinante para tol ocorréncia; (iii) descumprimento pelo usudrio das condigdes de entrega; e (iv) situagdes de parada
programada; eventos esses que ndo configurardo falha no fornecimento.

Quanto a desagregagdo de dados, por se tratar de indicador coletivo, que visa a distribuigdo de eventos pelo universo de unidades usudrias, vez que se trata de indicador coletivo dnico da
Companhia, solicitamos exclusdo da desagregacdo dos dados ou, alternativamente, gue a desagregagdo seja por municipio.

Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, tendo em vista a dinamica das operagoes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para

(
‘?)?CWMGAS

envio das informagbes relativas ao més anterior.
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A

AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

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

A concessionaria devera dispor de sistemdtica, de preferéncia sistema
informatizado, que registre, de forma facilmente auditavel, data e horario do inicio e
do respectivo restabelecimento do forecimento de gas, além do registro faciimente
auditavel da caracienzag:én de todas. as |r1terrupg:oes de fornecimento de gas—além

dasls—méu;adar—a& &xcatu as da{:arrent&s de paradas programadas de
formecimento de gas.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de pressaoc e por
regido geografica (bairre—am atando = a-0u-por municipio—em-&e
MMW}

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensal e anual, 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-itil-do-més
5 = 5 referéneia-da-apuragde até o dia 15 do més subsequente ao
psrmdu de mfersncm Caso d':a ‘.'5 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrera
no primeire dia util imediatamente subseguente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade.

As planilhas de dados e de apresentagdo de resullados a serem desenvolvidas
especialmente para atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser
apresentadas & Agepar’DFQS/CQS, & titulo de homologagBo da forma de
apresentagdo e segregagdo dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa
Resolugao.

CALCULO
&
> Cali)
FEG ==t

1[,'

Ca (i) = nimero de unidades usudrias que tiveram o formecimento interrompido
como consequéncia de fatha de fomecimento;

k = nimero maximo de eventos no pericdo considerado;

Cc = numero total de unidades usuarias no final do periodo de apuragéo;

"?)‘?cammms

i = indice de eventos ocorridos na rede de distribuigdo que resultaram
em falha no fornecimento.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

FEG - Frequéncia equivalente de interrupgdo de fornecimentode g

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAGAO DE ALTERAGAQ:

No rol indicado na minuta estao citados eventos que ndo necessariamente caracterizam ‘interrupgdo no fornecimento’, como € o caso de:

- vazamento no SD — a deteccdo de vazamentos no SD de distribuicdo pode ensejar a interrupgdo do fornecimento para gue seja resolvido o fato gerador do vazamento, mas nao
necessariamente a constatagdo de vazamento implica em interrupgdo do fornecimento.

- falta de odorante — eventual falta de odorante, ou a concentragdo de odorante no gas a niveis ndo perceptiveis pelo olfato, ndo ocasiona interrupgdo no fluxo de distribuicdo do gds para sua
corregao, nao afetando as quantidades de gas a serem fornecidas aos usudrios. Assim, nao caracteriza interrupgao no fornecimento.

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

Importante destacar também que o FEG é um indicador coletiva de continuidade da prestacdo do servigo. Assim, ndo dewe considerar os eventos de atendimento individual, como € o caso de
atendimento de emergéncias de "falta de gds®. 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 adeguacdo do indicador com o objetivo proposto e métrica empregada para controle e apuragio dos dados, e apresentagio dos resultados/calculo do
indicador, que sejam contralados os eventos de ‘falha no fornecimento”, definido nos termos sugeridos na contribuicdo da Compagas na minuta da Resolugio:

Art. 22

XXXV! - Folha no Fornecimento: significa o situogdo caracterizoda pela ocorréncia de falta de disponibilidode de gds no ponto de entrega, sefo em consequéncio de incidentes na RDGN
provocados por oo de terceiros ou por folha operacionol do concessiondria, ou aindo por falto porciol ou total de gds fornecido pelo supridor, excetuando-se as hipoteses de (i) caso
fortuito ou forga maior; (i) ter o usudrio sido o parte determinante pora tal ocorréncia; (iii) descumprimento pelo usudrio das condicdes de entrega; e (iv) situacdes de parada
programada; eventos esses gue ndo configurardo fatha no fornecimento.

Quanto a desagregagdo 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 dnico da
Companhia, solicitamos exclusdo da desagregacao dos dados ou, alternativamente, que a desagregacdo seja por municipio.

Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, tendo em vista a dinamica das operagoes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para

(
‘2!’ ((CWPAGAS

envio das informactes relativas ao més anterior.
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PPTG = Porcentagem de perdas totais de gas

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURAGAD DOS DADOS :

A concessionaria deve compilar, manter e encaminhar penodmamente ao Poder
Concedente/Agepar, os dados referentes as-volums g comprado—e-3
wolume lotal oe gas fatwado os quanﬂdﬂdns msdidas nas ETCs e as
guantidades medidas nas unidades usudrias, bem como se—velume ds
guantidades de gas eventualmente produzidas e ae—velume 4s quantidades
referentes ao consumo préprio, em planilhas especialmente desenvolvidas para
essa finalidade.

Para a apuragdo da porcentagem de perdas totais de gas, a concessionaria deve
providenciar registro diario des—velumes das quantidades de gas reeebides
medidas nas ETC's, devidamente acumuladas ao final de cada més, bem como
efetuar o registro mensal do—velume das guantidades de gas faturado medidas
junto-ass-seusUeuanos nas unidades usudrias e do eventual consumo proprio,
que, existindo, deve identificar o local onde & consumido e a finalidade do seu uso.
A concessionaria devera procurar compatibilizar as informal;ﬁes. em razido da

resdite-da-defasagemn de tempo existente entre o pericdo de eonsume leitura das
quantidades medidas nas unidades usudrias e o processo de faturamento.

APURAGAOQ DO INDICADOR:

Mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao primeirc més anterior ao de
referéncia e aos (ltimos doze meses.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-1H0%-dia-ti-do-més

B f da-apuragdo até o dia 15 do més subsequente ao
pnnodu da rﬂﬁ:m;ncm Cﬂsn dra 15 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia otil imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas agqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a flitulo de
homologagdo da forma de apresentagio e desagregagdo dos dados, em até 30
dias da vigéncia dessa Resolugiio.

CALCULO

PPTG (%) = V'—{';f*—":"} x 100

r

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

Vf = soma das quantidades de gas medidas nas unidades usuarias no periodo de
apuracao;

Cp = soma das guantidades de gas medidas comespondente ao consumo proprio
da concessiondria (se houver), 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

PPTG - Porcentagem de perdas totais de gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERAGAO:

Visando a compatibilizagdo das informagoes, 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 calculo do indicador sejam referentes ao primeiro més anterior ao més de referéncia, conforme procedimentos atualmente
praticados em atendimento as demandas da Coordenadoria de Fiscalizagao da Agepar, cujo fluxo de informagGes ja esta estabelecido entre concessionaria e Agéncia.

Ainda, necessario gue haja compatibilizagdo das informacdes e conceitos com os relatdrios ja encaminhados mensalmente para a Coordenadoria de Fiscalizacdo da Agepar: embora a
denominagao do indicador esteja referenciada as perdas de gas, a métrica adotada € a de apuracao das “diferengos de medigdo™.

Isso porque inexiste o conceito de “gas perdido”, existindo somente o conceito de diferenga entre as quantidades apuradas nos diversos sistemas de medigdo empregados.

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

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

(
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

PRP - Prazo para recomposi¢do de pavimentos apds intervencdes
de emergéncia

AGEPAR - Prazo para Recomposicdo deVl - Prazo para Recomposigdo de Pavimentos ApdsVl = Dados referentes ao prazo para
Pm.rlmentos Apos Intervengdes delntervengdes de Emergéncia (PRP): Visa avaliar arecomposicdo de pavimentos apds intervencdes
Emergéncia (PRP): percentual do nimero dequalidade da prestagdo dos servigos pelo viés dode emergéncia.
recomposicdes de pavimentacdes devido acomprometimento da concessionaria perante oa) nimero de pavimentagdes recompostas devido
intervengbes de emergéncia na RDgrande impacto social relacionado a falta dea intervenc@es de emergéncia na RD realizadas

realizadas em até 10 dias corridos em pavimentagdo em ruas efou calgadas; em até 10 dias, no periodo de apuragdo;
relacdo ao numero total de recomposigbes b) nimero total de recomposicbes de
realizadas no periodo de apuragdo; pavimentacBes devido a intervengbes de
emergéncia na RD realizadas no mesmo periodo.
COMPAGAS Excluir indicador.
(Sugestdo)

JUSTIFICATIVA 0 acompanhamento das recomposigoes de pavimentos é competéncia e fiscalizacdo de orgdos publicos municipais, o que pode resultar em
- SOLICITAGAO  dupla fiscalizac3o, fixagio de prazos incompativeis, etc..
DE ALTERACAQ:
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

IVAZ - indice de vazamento

DETALHAMENTO CALCULO

CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS : v
wvaz = T2, (%),

Diaria, continuamente, em tempo real.

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

rompimento na rede de distribuicio e—porvazamentos—em—medidores, quando apuragao.

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

APURAGCAO DO INDICADOR: i = més anterior a0 més de apuragaio.

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

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

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

25 da-apuragao até o dia 15 do més subsequente ao
pnnﬂdo u'e mfsmncm Cﬂso dm 1'5 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia util imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas agui exposltas, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologacdo da forma de apresentagio e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

f
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

IVAZ - indice de vazamento

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Para fins de apuragao do indice de vazamentos, nao sdo registrados dados referentes acs vazamentos constatados em medidores, vez que tais eventos nao estao contemplados na formula de
célculo do indicador.

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 informagbes relativas ao més anterior.

(
JJJ ?CWMGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

empo médio de atendimento as ocorréncias de emergéncia

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

A concessionaria devera dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das solicitagdes, de usudrios e de
interessados gerais, de atendimento de ocorréncias relacionadas a emergéncias
por meio de canais presenciais, telefonicos eu-vduais, integrando e unificando os
registros. Devera ficar asseguradoe, ainda, o registro facimente auditivel das
solicitagbes de atendimento, em termos de data e horanos, inclusive de seu inicio e
término no caso de chamadas telefénicas, assim como o registro da natureza e
particularidade da solicitagdo de emergéncia.

A referida sistematica devera também ter condigdes de registrar, também de forma
facilmente auditavel, data e horano do cessamento do fator de risco das respectivas
ocorréncias. Também devem ser controlados os dados referentes aos horarios de
inicio e finalizagdo das intervengdes necessdrias para resoclugdo 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 S0° e nas demais situagies de emergéncia e-porclas 554
geografica (pairro. em se tratando de area urbana, wpormmolpio emse-h'aland-n
de area semi-rural ou rural).

Deverdo ser expurgados dos dados eventuais situagdes de vazamento apenas do
odorante do gas, ou seja, gue nio estio relacionados ao vazamento do gas de fato.

APURAGAO DO INDICADOR:

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

APRESENTAGAD DOS RESULTADOS:

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

83 afe da 3 cac-até o dia 15 do més subsequente ao
psnodn de referéncia. Caso dia 15 nao seja dia dtil, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia aiil imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentacdo de
resultades a serem desenveolvidas especialmente para atendimenic das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a flitlulo de
homologagéo da forma de apresentagio e segregagio dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULO

Yi=1(ha — hc)
n

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

ha = horario de chegada do técnico ao local da ocoméncia,

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

n = nimero total de ocorréncias emergenciais registradas no periodo de apuragio. 13645

—_— T

TAE =
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao 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 gue caracterizam o atendimento as ocorréncias de emergéncia, atualmente ndo ha sistematica efou procedimento gue monitore tais solicitagbes se
recebidas pelos canais virtuais, razao pela qual, se eventualmente registrados, nao podem compor o controle e apuragao de dados.

Em outra andlise, o reporte de vazamento de gds (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 desagregagdo de dados, vez que o prazo e os procedimentos para atendimento sdo os mesmos, ndo entendemos necessaria a desagregagao por classe de pressdo e por regiao
geografica.

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

J’&‘ ’EWMGAS
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMAS - Tempo médio de atendimento a solicitagdes de usuarios

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURACAO 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 informagbes
correspondentes a-todosostipos—deas solicitagbes dos usuarios relacionadas a
liberacdo/reativacdo, desligamento, envio de segunda via, mudanca de
titularidade e verificagdo 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 Gltimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-e—10%diatil do-més

=B =tz da-apuracdo até o dia 15 do més subsequente ao
psnodu de mfersncm Casu dm 15 néo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia util imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio 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 Resolugéo.

CALCULO
;'=1 (da — dc)
n

TMAS =

j = indice de solicitagdes registradas no periodo de apuragao;

da - data do atendimento da solicitacio;

ds — data do registro da solicitagio;

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

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

TMAS - Tempo médio de atendimento a solicitagbes de usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAGAO DE ALTERAGAO:

Para apuragdo dos tempos médios de atendimento a solicitagdes de usuarios, necessario que sejam delimitados os tipos de servico objeto da andlise do indicador, listando-se apenas os mais
demandados, visando também guardar consonancia com o estabelecido na Resolugdo (artigos 22, 32 e 10).

MNa fase de estabelecimento de metas, necessario aprofundar a andlise para definicio se o indicador TMAS serd monitorado considerando os tempos médios por tipo de solicitagao
{interpretacio decorrente do disposto no inciso ¥, alinea ‘a” do artigo 10 da Resolugdo), ou de modo global (interpretagdo gerada com base na analise do disposto no inciso IX, alinea ‘b’ do
artigo 10 da Resolugao).

Quanto ao prazo para apresentacao dos resultados, tendo em vista a dinamica das operacdes da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informacies relativas ao més anterior.

(
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

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

PRM - Percentual de resolugdo das manifestacdes dos usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS — SOLICITACAO DE EXCLUSAO:

Entendemos que, na perspectiva da Lei 13.460,/2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos piblicos da administragdo pablica, o instrumento
de pesquisa de satisfagdo de usuario melhor atende o objetivo almejado com o indicador — Avaliar o qualidade do atendimento aos usudrios pelo viés do capacidade de processamento das
demandas dos usudrios e, consequentemente da eficiéncia do atendimento ao usudrio.

Isso porque, para a apuragao do indicador, conforme dispoe o art. 12 da referida Lei, serdo apurados os percentuais de resolugao de manifestagbes sob a 6tica da Concessionaria (ciéncia ao
usudrio da decisdo administrativa final), enquanto a pesquisa de satisfagdo expressa a dtica do usudrio, sendo também o meio mais objetivo para avaliar o “conjunto de atributos capazes de
indicar a diregio do prestogdo do servico no que se refere o atendimento de méritos que impactam no percepgio de quolidade pelo usudrio”.

Importante destacar que, embora as manifestogies dos usudrios decorram da prestacao do servigo, ndo devem ser confundidas com solicitagdes do usudrio.
Art. 22 do Lei 13.460/2017

V - manifestogdes - reclamagbes, denincias, sugesttes, elogios e demaois pronunciomentos de usudrios gue tenham como objeto o prestogdo de servigos publicos e o conduta de agentes
publicos na prestacio e fiscalizagGo de tais servigos.

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

Paragrafo unico. A efetiva resolugio das manifestagdes dos uswdrios compreende:

1V - decisido odministrativa final; e
V - ciéncia ao usudrio.

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

Nao se insere, portanto, na dimensao da qualidade do servigo prestado. J ?
4’ ¥ compacas

Dessa maneira, entendemos que a andlise do percentual de resolugdo das manifestagbes dos usudrios igualmente ndo seja a métrica mais adequada.
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AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A AGEPAR

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

PRM - Percentual de resolugdo das manifestagdes dos usuarios

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAGAO DE EXCLUSAO:

Outraossim, quanto a analise de percepgio de qualidade do servigo prestado, pressupor a resolugdo da manifestacdo com base somente na ciéncia ao usudrio da decisdo administrativa final
ndo corresponde a avaliagdo do grou em que as expectativas desse usudrio foram atendidas (definicdo proposta para "gqualidade do servigo”), prejudicando a andlise pelo viés da busco pelo
exceléncia do qualidade do servico prestado (conceito extraido da definicdo proposta para “metas”), razdo pela qual reforga-se a indicagdo para exclusdo do indicador e adogdo de pesquisa de

satisfagao.

Contudo, caso nao seja acatada a solicitagdo de exclusdo do indicador, avaliar os ajustes indicados no prdximo slide com o objetivo de:
- Padronizagdo da grafia de concessionaria.

- Padronizagdo do formato de férmula.
Quanto ao prazo para apresentagao dos resultados, tendo em vista a dindmica das operages da Companhia, solicitamos que esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informacdes relativas ao més anterior.

(
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

PRM - Percentual de resolugdo das manifestagdes dos usuarios

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

A concessionara devera implementar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma faciimente auditavel, as informagbes
correspondentes a todos os tipos de mani‘feslac;bes (solicitages efou reclamagbes)
dos usuarios através de todos os canais de atendimento, inclusive a Ouvidoria. De
acordo com o Art. 12 da Lei 13.460/2017 (Lei de Protegdo e Defesa dos Usudrios
de Servigos Publicos) cabe & concessiondria estabelecer o procedimento e o fluxo
com os critérios e diretrizes que determinaro classificar se a manifestacdo foi
efetivamente resolvida ou ndo, por todos os Canais de Atendimento ao
Usudrio, inclusive Ouvidoria. Os respectivos procedimentos deverdo ser
previamente submetidos (em até 30 dias da wvigéncia desta resolugdo) a
Agepar/DFQS/CQS & titulo de conhecimento e registro.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ac més anterior & aos Glimos doze
meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores menssls e dos (ltimos doze meses, até-e-10%dia-iiil-de-més

53 afa da-apuracde até o dia 15 do més subsequente ao
panodn de rsfarﬂncm Cﬂso d:a 15 nao seja dia Otil, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia util imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a ftilulo de
homologacio da forma de apresentagfio e segregagio dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULO

PRM=(

MR - quantidade total de manifestagbes resolvidas no periodo de apuragao,
Mr = guantidade total de manifestacbes registradas no mesmo periodo;

n = numero total de ocorréncias registradas no periodo de apuragio;

i = indice de solicitagbes registradas no periodo de apuracio.

f
4)(’
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMEO - Tempo médio de elaboragdo de estudos e orgamentos
de servigos na rede de distribuicdo

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

A concessionana devera implementar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma faciimente auditavel, as informacgges
cormespondentes aos pedidos de elaboragdo de estudos e orgamentos a-parirda
solicitacao-depotenciaisclientes para interligagao de novas potenciais unidades

usudrias no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo de implementagio
contar com a participagdo financeira do usuario, desde que constatada a
possibilidade de atendimento, e apurar o TMEO - Tempo Médio de Elaboragao de
Estudos e Orgamentos de Servigos na Rede de Distribuigio.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ac més anterior & aos dlimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10%dia-atil-do-més
= referéneia-da-apuragdo atd o dia 15 do més subsequente ao
psrmdu de rnfenmcm Cnsn dra 15 ndo seja dia atil, a apresentacdo ocorrera
no primeiro dia util imediatamente subsequente, em planilnas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentacio de
resulitados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas agui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagio da forma de apresentagio e segregagio dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULO

La

n

TMEO =

di = nimero de dias Gteis transcorridos entre a solicitagio do potencial usuario V',
excluido o dia do pedido, & a comunicacfio ac mesmo, dos resultados dos estudos
desenvolvidos pela concessionaria, com o correspondente valor do orgamento e
prazo relativos aos servigos de construgao da extensdo da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido, no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo
custo de implementagio contar com a participagao financeira do usuario, e
desde que constatada a possibilidade de atendimento;

n = ndmero total de pedidos, no periodo de apuragio.-de-novas-ligagdes—e-de
aumeﬂlﬂ—éﬂ—veluwm—de—gaﬂ—a—saf —ponRsumide, cujo atendimento depende da
realizagio de servicos de construcio de extensio da rede de distribuicio cujo
custo de implementagdo contar com a participagdo do usudrio.

YAGAS
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Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMEO - Tempo médio de elaboracgdo de estudos e orgcamentos
de servigos na rede de distribuicdo
JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERAGAO:

Ajuste necessdrio para adequagao e supressao do termo ‘cliente’ para substituicdo por ‘unidades usudrias’.

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

7

Vi
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao 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 faciimente auditavel, as informagbes
correspondentes as obras necessarias para o atendimento de pedidos de nova
ligagdo ou de aumento do volume de gas consumido que exijam construgio de
extensbes de rede e apurar o TMCE - Tempo Médio de Construgio de Extensdes
de Rede, no que diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo de
implementagao contar com a participagao do usuario, desde que constatada a
possibilidade de atendimento. A sistematica deve ser parametrizada para excluir
do periodo de tempo apurado, também de forma faciimente auditavel, os dias
transcorridos devido a situagbes nao gerenciaveis pela concessionaria, como os
para obtengdo de licenciamento ambiental, autorizagies de concessionarias de
rodovias e alvard 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 relagio a execucdo 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 usudrios.
APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalimente, referindo-se, respectivamente, ac més anterior e aos Gltimos doze
meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensa|s e dos Gltimos doze meses, até-o—Ho%-dia-ti-do-més

53 afe EER cac-até o dia 15 do més subsequente ao
psnndu de rsfersncm Casu d:a ‘.'5 néo seja dia Otil, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia util imediatamente subseguente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devemn ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagio da forma de apresentagio e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULO

de 3 SG5

eu—RE—ﬂssmarura de mstmmsnto commtuat ea data da d|spon|b|||zac;én do gas
canalizado ao usuario. Devem ser expurgados, mediante comprovagdo, os dias
transcorridos devido a situagbes ndo gerencidvels pela concessiondria, como 0s
para obteng3o de licenciamento ambiental, autonzagies de concessionarias de
rodovias e alvara de prefeituras, entre outros.

n = comespondente comprimento total das extensfes de RD que contaram com
participagao financeira de usudrios, expressas em mil metros, necessarias ao
atendimento dos pedidos de novas ligagies e de aumento do volume de gas NGAS

consumido.
_m
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Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TMCE - Tempo médio de construgdo de extensdes de rede

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERACAO:

Ajuste necessdrio para classificagdo e qualificagdo do conceito ‘pedido de fornecimento’, conforme estabelecido no Contrato de Concessao.

Vez que a execucdo das obras de infraestrutura terd inicio somente apds a formalizacdo do contrato, e que o contrato somente serd assinado com a aprovacde do orgamento pelo usudrio,
necessario gue o prazo seja computado somente apos assinatura do instrumento contratual.

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

2%
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TER - Tempo médio de execugdo de ramal

DETALHAMENTO
CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:
Didria, continuamente, em tempo real.

A concessiondria devera implementar sistematica de controle, de preferéncia sistema
informatizado, para registrar, de forma facimente auditivel, as informagdes
correspondentes aos pedidos de ligagéo cujo atendimento decorra de ato voluntério do
usudrio e que dependa apenas da execugdo de ramal de servigo (RSE) para
atendimento a usudrios dos segmentos residencial e comercial, derivado de rede de
gas natural em operag¢do, no gue diz respeito a obras de infraestrutura cujo custo
de implementagdo contar com a participacdo financeira do usuario, desde gue
constatada a possibilidade de atendimento, e apurar o TER - Tempo Médic de
Execucdo de Ramais. A sisiematica deve ser paramefrizada para excluir do periodo de
tempo apurado, também de forma facimente auditivel, os dias transcomidos devido a
situagles ndo gerencidveis pela concessiondria, como os para obitencio de
licenciamento ambiental, autorizagbes de concessiondrias 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 comprovagio de adequacdo das instalagdes internas do usudrio
solicitante da nova ligagao.

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

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ac més anierior e acs Udliimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gitimos doze meses, até-o-10%dia-ti-do-més

St B i da-apuracie até o dia 15 do més subsequente ao
psnndo de rsfersﬂcm Cﬂsu dm ‘.‘5 nédo seja dia Otil, a apresentagdo ocorrerd
no primeiro dia otil imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistemalicas aqui expostas, devemn ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagio da forma de apresentacio e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULO

L

n

TER =

di = ndmero de dias Gteis franscorridos entre o dia seguinte 4 data do-pedida-deligacie
de—determinade—tsuafie de assinatura de instrumento contratual e a data de
disponibilizagio do gas natural as-usudrie para determinado usuério dos segmentos
residencial e/fou comercial, decorrente de pedido de fornecimento, no que diz
respeito a obras de infraestrutura cujo custo de implementagio contar com a
participagio do usudrio, desde que constatada a possibilidade de atendimento.
Devem ser expurgados, mediante comprovacio, os dias transcorridos devido a
situagbes ndo gerencidveis pela concessiondrna, como os para obtengao de
licenciamento ambiental, autorizagbes de concessiondrias de rodovias e alvard de
prefeituras, entre outros.

n = nimero total de ramais consfruidos no periodo de apuracdo que contaram com
participacao financeira de usuarios.

MGAS
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Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

TER - Tempo médio de execugdo de ramal

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAEKO DE ALTERAQED:
Ajuste necessario para delimitacdo do objeto, classificagdo e qualificagdo do conceito ‘pedido de fornecimenta’, conforme estabelecido no Contrato de Concessao.

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 nio
hd distingio para execugdo de ramal — se comercial ou se residencial, sugere-se a supressao do pardgrafo tachado na versio proposta pela Compagas.

Vez que a execugdo das obras de infraestrutura tera inicio somente apds a formalizagdo do contrato, necessdrio que o prazo seja computado somente apos assinatura do instrumento
contratual.

Quanto ao 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 informagtes relativas ao més anterior.

f
é) (rCOMmGAS
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Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

FONE - Numero médio de chamadas telefdnicas atendidas em
segundos, referente a ocorréncias de emergéncia ou nag

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

A concessionaria devera dispor de sistemdtica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das chamadas telefnicas 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 solicitagao efou reclamagio
apresentada. atar-de—in d e—econtabiliza mpe-de-atendimen

Areferida sistematica devera também ter condigbes de controlar o tempo de espera
do glisate solicitante ou reclamante na linha até o atendimento efetivo, permitindo
inclusive, a gravagio do didlogo do(a) atendente com o solicitante ou reclamante,
em atendimento a legislagdo aplicavel.

0O servigo de atendimento telefdnico devera estar disponivel no regime de 24 horas
por dia, todos os dias do ano, para chamadas referentes a ocoméncias de
emergéncia, & em outro regime a ser dimensionado pela propria concessionaria,
para ocorréncias normais, considerando chamadas feitas por usudrios e
interessados em geral.

A concessiondria poderd apresentar, mediante solicitagdo estruturada, jus!iﬁcaljva
para expurgar dos dados aqueles decorrentes de eventos de sobrecarga das
cenfral de atendimento devido a situagbes em regime de excegao.

APURAGAO DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ac més anterior e aos dltimos doze
meses.

APRESENTAGAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Gltimos doze meses, até-o-10°-dia-util-do-més
subsequente ao-de referénoia da-apuragdo até o dia 15 do més subsequente ao
periodo de referéncia. Caso dia 15 ndo seja dia util, a apresentacdo ocorrerd
no primeiro dia ulil imediatamente subsequente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planithas de dados e de apresentagio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a Agepar, & titulo de
homologagio da forma de apresentagio e segregagio dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolugio.

CALCULD
d.
FONE = ET

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

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

Y compacas

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

FONE - Nimero médio de chamadas telefdnicas atendidas em

até  segundos, referente a ocorréncias de emergéncia ou nag
JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITAQ.&O DE ALTERAQjLD:

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

A referéncia de 20 segundos nac esta pacificada no ambito das prestadoras de servigos piblicos. 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 apresentacdo dos resultados, tendo em vista a dindmica das operages da Companhia, solicitamos gue esse prazo seja alterado para adotar o dia 15 de cada més para
envio das informagdes relativas ao més anterior.

2%
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS

Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

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 sao, ndo taxativamente, as relacionadas com a realizagao
de servicos de manuteng;ao ou de manobras Dperacmnms devendn a
concessiondria informar efs SriE} @ = ™ Eh el :
estipulada 05 Usudrios a serem afetadus a dats o horano ea dursgéo prewsta
para as mesmas.

A concessionaria deverd dispor de sistema que gerencie o registro faciimente
auditavel do horaric & a data em gue tais |nfamagbes forem passadas ass}
usuane{s)envolvide{s) aos usudrios a serem afetados, assim como o hordrioe a
data do efetivo inicio & término das interrupgoes programadas.

APURAGAOQ DO INDICADOR:

Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ac més anterior e aos Gltimos doze

APRESENTAGAD DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores menssﬂs e dos Ultimos doze meses, ate-e-10%-dia-tti-do-més

3 st da-apuracdo até o dia 15 do més subsequente ao
psnndu de referéncia. Cﬂso d;a ‘.'5 ndo seja dia otil, a apresentacdo ocorrera
no primeiro dia util imediatamente subseguente, em planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e de apresentacio de
resultados a serem desenvolvidas especialmente para atendimento das
sistematicas aqui expostas, devemn ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologagéo da forma de apresentagdo e segregagdo dos dados, em até 30 dias
da vigéncia dessa Resolucio.

CALCULO
rd;

AVISO = —
n

di = nimero de dias uteis transcorridos entre o dia do primeiro avise da parada
programada e o dia da parada propriamente dito.

MESEs. n = nidmero total de avisos de parada programada no periodo de apuragio
4’ (C&MPAGAS
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Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
Coordenadoria de Qualidade dos Servicos - CQS

AVISO - Tempo médio de antecedéncia.de.avisb.para usuario®

a serem afetados por parada programada de fornecimento de
gas

JUSTIFICATIVA COMPAGAS - SOLICITACAO DE ALTERAGAOQ:

Adequagdo do texto para melhor compreensao.

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

J‘ﬁ' ¥ compacas
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Www.compagas.com.br
(41) 3312 1900
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