A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

RESOLUCAO N° XX/2023-AGEPAR

Estabelece a sistematica para o monitoramento da
gualidade dos servicos de Distribuicdo e
Comercializagdo de Gas Canalizado regulado pela
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados
do Parand, e demais providéncias.

O Conselho Diretor da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Parana, no uso de
suas atribuicdes que lhe conferem a Lei Complementar Estadual n°® 222/2020, em especial no art. 2°,
819, inciso VII, no art. 3°, no art. 5°, e no art. 6° e

Considerando o Decreto Estadual n° 6.265/2020 — que aprova o0 Regulamento da Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Paran& — art. 30, inciso I, art. 50, incisos |, 1l, VI, VI
e Xll e art. 51, inciso I, 1, IV, Vlll e X; e

Considerando a competéncia da Agepar de regular, fiscalizar e controlar os servi¢os de distribuicéo e
comercializacéo de gas canalizado conforme inciso X do §1° do art. 2° da Lei n° 222, de 05 de maio
de 2020; e

Considerando a aprovagédo da Agenda Regulatdria do ano 2022, deliberada pelo Conselho Diretor
desta Agepar, na Reunido Ordinéria n.° 34/2021, de 7 de dezembro de 2021; e

Considerando que a Agenda Regulatéria é 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 agfes regulatdrias realizadas no decorrer do ano, com
transparéncia para toda a sociedade; e

Considerando o Plano de Medicao da Qualidade de Servicos Publicos Delegados do Parana 2023 —
Resolucdo n.° 02/2023 - Aprovado pelo Conselho Diretor da Agepar na Reunido Ordinaria n.°
34/2022, em 06 de dezembro de 2022; e

Considerando a deliberacdo do Conselho Diretor da Agepar, conforme Reunido Ordinaria n.° xx, de
xx de xx de 2023.
RESOLVE:
CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS E DEFINICOES

Art. 1° Estabelecer os procedimentos e 0s requisitos bésicos relativos ao controle de dados e
informacdes, a periodicidade de apuragdo e de medi¢édo de indicadores de qualidade e as formas de
apresentacdo dos resultados, necessarios para 0 monitoramento da qualidade dos servicos de
Distribuicdo e Comercializagcao de Gas Canalizado.

Art. 2° Para os fins e efeitos desta Resolugao sao adotadas as seguintes definicdes:

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

Conselho Diretor

| - qualidade: totalidade de caracteristicas de um produto ou servico que possuem a capacidade de
satisfazer a percepgédo de atendimento de necessidades do usuério;

Il - qualidade do servico: definida como o grau em que as expectativas do usuario sdo atendidas por
sua percepcao do servico prestado;

Il - indicador de qualidade: € um conjunto de atributos capazes de indicar a diregédo da prestagdo do
servico no que se refere o atendimento de méritos que impactam na percepcdo de qualidade pelo
USUA&rio;

IV - medicdo ou afericdo da qualidade: processo de avaliacdo da qualidade do servico a partir do
resultado do calculo dos indicadores de qualidade;

V — monitoramento da qualidade do servico: processo de avaliagdo objetiva pela Agepar da qualidade
da prestacdo do servico publico 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 servico;

VI — acompanhamento da qualidade do servigco: analise objetiva da prestacdo do servico a partir da
medicao de sua qualidade e da analise do cumprimento das disposi¢des desta resolugédo, inclusive no
gue se refere ao grau de diligéncia empenhada pela delegataria no calculo e apuragdo dos
indicadores, visando-se também a obtenc¢éo de série histérica de medicdes a fim do estabelecimento
de metas para os indicadores de qualidade;

VIl — controle da qualidade do servico: analise objetiva da prestacdo do servigo a partir da medicéo de
sua qualidade e da analise do cumprimento das disposi¢cBes desta resolucdo, inclusive no que se
refere ao grau de diligéncia empenhada pela delegataria no calculo e apuragdo dos indicadores,
visando-se também direcionar a prestacao do servico ao atingimento das metas de qualidade a partir
de acéo regulatoria da Agepar e de todas as suas prerrogativas legais aplicaveis;

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

IX — padréo de referéncia: Intervalo numérico para fins de qualificagdo do resultado do célculo dos
indicadores de qualidade e para afericdo/medicdo da qualidade dos servicos, apresentando faixas de
referéncia, estando ou néo vinculados as metas de qualidade;

X — informagBes primérias: dado primario resultado de contagem, estimativa ou medigéo,
transformados em representagfes unitarias e especificas a um periodo de referéncia, ou intervalo
temporal, e a uma determinada area, ou abrangéncia espacial,

XI - apuracéo: processo de reunido de dados/informacdes e de calculo de indicadores a partir dos
critérios de desagregacdao, para compor planilhas especificas;

XIl - desagregacéo: separacdo das informagdes coletadas ou apuracéo de indicadores em unidades
menores, com a finalidade de revelar tendéncias e padrbes subjacentes;

Xl - conformidade das informag8es primarias: indica o resultado, para o indicador, em funcdo do

nivel de confianca da informacédo primaria e do nivel de exatiddo da informacdo primaria que o
compde;
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XIV - concessionaria: pessoa juridica a que, mediante contrato de concessao, se confere o direito de,
por sua conta e risco, explorar os servigos de distribuigédo e comercializagdo de gas canalizado;

XV - nivel de confianca da informacao primaria: indica o grau de seguranca com que o Prestador de
Servicos é capaz de gerar informacdes confiaveis;

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

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

XVIII — poder calorifico superior - PCS: é a quantidade de energia expressa em kcal, produzida pela
combustdo, a pressdo constante, de uma massa de gés, saturado de vapor de 4gua, que ocupa o
volume de 1 m3, na temperatura de 293,15 K e a pressdo absoluta de 101,325 kPa, com
condensacéo total do vapor de agua de combustéo;

XIX — estagdo de transferéncia de custodia - ETC: é o conjunto de equipamentos e instalacées onde
é feita a transferéncia de propriedade do gas, do supridor a concessionaria, e que tem por finalidade
regular a pressao, assim como medir e registrar o volume de gés, nas condicdes de entrega, de modo
continuo;

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

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

XXII - Duragdo Equivalente de Interrup¢do de Fornecimento de Gas (DEG): representa o periodo de
tempo (em minutos) em que cada cliente ficaria sem fornecimento de gas caso as interrup¢des no
fornecimento fossem distribuidas igualmente entre os consumidores;

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

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

XXV - perda total de gas: volume total de gas perdido na operacgdo do sistema de distribuicdo, em um
determinado periodo;

XXVI - Prazo para Recomposicdo de Pavimentos Apds IntervengBes de Emergéncia (PRP):
percentual do nimero de recomposi¢cdes de pavimentacdes devido a intervencdes de emergéncia na
RD realizadas em até 10 dias corridos em relacdo ao nimero total de recomposi¢des realizadas no
periodo de apuracao;
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XXVII - indice de Vazamento (IVAZ): é a relac&o entre a quantidade de vazamentos e o comprimento
total da rede de distribuicéo de gas canalizado;

XXVIII - Tempo Médio de Atendimento as Ocorréncias de Emergéncia (TAE): representa o intervalo
de tempo transcorrido entre o horario da chamada pelo usuéario de notificacdo da ocorréncia de
emergéncia e o horario de chegada dos técnicos da concessionaria ao local de atendimento;

XXIX - Tempo Médio de Atendimento a Solicitagfes de Usuarios (TMAS): é o tempo médio em dias,
entre o recebimento da solicitacdo do usuario relacionada a liberacao/reativacao, desligamento, envio
de segunda via, mudanca de titularidade, teste de estanqueidade e teste de medidorese a efetivacao
do atendimento ao usudrio, considerando as solicitacbes recebidas por todos os canais de
comunicagao, inclusive pela Ouvidoria;

XXX - Percentual de Resolucdo das Manifestacfes dos Usuarios (PRM): é o percentual de
manifestagbes dos usuarios recebidas por todos os canais de atendimento efetivamente resolvidas no
periodo de apuracéo;

XXXI - Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orcamentos de Servigcos na Rede de Distribuicéo
(TMEO): numero de dias Uteis transcorridos entre a solicitacdo do potencial usuario e a comunicacéo
ao mesmo, dos resultados dos estudos desenvolvidos pela concessionaria, com o correspondente
valor do orcamento e prazo relativos aos servigos de construcao da extensdo da RD necessarios ao
atendimento de seu pedido e o nimero total de pedidos, no periodo de apuragéo, de novas ligagbes e
de aumento do volume de gas a ser consumido, cujo atendimento depende da realizacdo de servi¢os
de construcao de extensao da rede de distribuicéo;

XXXIl - Tempo Médio de Construcdo de Extensdes de Rede (TMCE): ndmero de dias Uteis
transcorridos entre o dia imediatamente seguinte & data de aprovacgéo, por parte de um determinado
usuério, do orcamento e das condi¢cbes de pagamento relativos aos servicos de construcdo de
extensdo da RD, e a data da disponibilizacdo do gas natural ao usuéario, e o correspondente
comprimento total das extensfes de RD, expressas em mil metros, necessarias ao atendimento dos
pedidos de novas ligagées e de aumento do volume de GAS consumido;

XXXII - Tempo Médio de Execugdo de Ramal (TER): nimero de dias Uteis transcorridos entre o dia
seguinte a data do pedido de ligagdo de determinado usuario e a data disponibilizacdo do gas natural
ao usuario e o numero total de ramais construidos no periodo de apuragao;

XXXIV - Niumero Médio De Chamadas Telefénicas Atendidas em Até 20 segundos, Referente A
Ocorréncias De Emergéncia ou Nao (FONE): numero de chamadas telefénicas, referentes a
ocorréncias de emergéncia ou nado, atendidas em até 20 segundos, expurgando-se as chamadas
abandonadas antes dos 20 segundos e o nUumero total de chamadas referentes a ocorréncias de
emergéncia ou ndo recebidas no periodo de apuracéo;

XXXV - Tempo Médio De Antecedéncia De Aviso Para Usuarios A Serem Afetados Por Parada
Programada De Fornecimento De Gas (AVISO): nimero de dias Uteis transcorridos entre o dia do
primeiro aviso ao usudrio da parada programada de fornecimento de g&s e o dia da parada
propriamente dito e 0 nimero total de avisos de parada programada no periodo de apuracao.

CAPITULO I
DOS INDICADORES DE QUALIDADE E RESPECTIVOS OBJETIVOS
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Art. 3° Deverdo ser apurados, através dos procedimentos expressos nesta resolucdo, os seguintes
indicadores de qualidade e seus respectivos objetivos:

| - Nivel de Entrega a Pressao de Referéncia (NEPRE): Avaliar a qualidade da prestacao dos servicos
pelo viés da capacidade da manutencédo da pressdo do gas no Sistema de Distribuicdo dentro dos
niveis minimo e maximo admissiveis através da apuracdo, de forma amostral, do valor eficaz da
pressao no ponto de entrega ao Usuario;

Il - Nivel de Monitoramento do PCS (NMPCS): Avaliar a capacidade da concessionaria em monitorar
de forma ativa a qualidade do gas natural recebido do supridor;

Ill - Duracdo Equivalente de Interrupcdo de Fornecimento de Géas (DEG): Avaliar a agilidade da
concessionaria no restabelecimento do fornecimento de gas natural;

IV- Frequéncia Equivalente de Interrup¢do de Fornecimento de Géas (FEG): Avaliar a qualidade da
distribuicdo de géas pelo viés da continuidade no fornecimento de gas aos usuarios;

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

VI - Prazo para Recomposi¢éo de Pavimentos Apds Intervengdes de Emergéncia (PRP): Visa avaliar
a qualidade da prestacdo dos servigos pelo viés do comprometimento da concessiondria perante o
grande impacto social relacionado a falta de pavimentag&do em ruas e/ou calcadas;

VIl - indice de Vazamento (IVAZ): Avaliar a qualidade da prestacdo dos servicos pelo viés da
capacidade da concessionaria em manter o controle da incidéncia de vazamentos de GAS na rede de
distribuicdo, tendo em vista 0 seu impacto na sustentabilidade econdmica e na seguranca da
prestacdo dos servicos;

VIII - Tempo Médio de Atendimento as Ocorréncias de Emergéncia (TAE): Avaliar o grau de prontidao
da concessiondria para atuar em situacdes de emergéncia, tendo em vista o impacto na seguranga
dos usuérios e da sociedade;

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

X - Percentual de Resolu¢cdo das Manifestacdes dos Usuarios (PRM): Avaliar a qualidade do
atendimento aos usuarios pelo viés da capacidade de processamento das demandas dos usuarios e,
consequentemente da eficiéncia do atendimento ao usuario;

Xl - Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orcamentos de Servicos na Rede de Distribuicéo
(TMEO): Avaliar a qualidade do atendimento da concessionaria pelo viés da capacidade de
processamento de demandas derivadas de pedidos de fornecimento, especificamente a elaboracdo
de estudos e orcamentos considerando a participagéo financeira de terceiros interessados, referente
a parcela economicamente ndo viavel da obra, conforme previsdo do Art. 4°, § 2° das Condi¢cbes
Gerais de Fornecimento de Gas Canalizado no Estado do Parana (Decreto 6052/2006);

Xl - Tempo Médio de Construcdo de Extensbes 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 solicitacdo de pedidos de nova ligagdo ou aumento do
volume de gas que exijam construcdo de extensdes de rede;
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Xl - Tempo Médio de Execucdo 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 ligacdes dos segmentos residencial ou comercial a serem
derivadas de rede ja em operacao;

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

XV - Tempo Médio 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 gas, que abrange as interrupgGes necessarias para a realizacdo de servigcos de
manutencdo ou de manobras operacionais, devendo a Concessionéria informar ao(s) Usuario(s)
envolvido(s), com antecedéncia, a data, o horéario e a duragéo prevista para as interrupcdes.

CAPITULO IlI
DOS REQUISITOS PARA COLETA E APURAGCAO DOS DADOS E DOS INDICADORES DE
QUALIDADE

Art. 4° A concessionaria sera a responsavel pela sistematizagdo, producéo e fornecimento dos dados
necessérios ao calculo dos indicadores e pela apuracdo e calculo dos indicadores de qualidade,
disponibilizando-os & Agepar e ao Poder Concedente no formato e na periodicidade prevista no
Anexo.

§ 1° A concessionéria devera fornecer a Agepar todos os dados e informagdes circunscritos a sua
area de abrangéncia e necessarios a apuragéo dos indicadores de qualidade, conforme periodicidade
prevista nesta Resolucéo.

§ 2° Os dados utilizados para o célculo dos indicadores devem ser apurados pela concessionaria de
forma organizada, precisa e confiavel.

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

§ 4° A frequéncia de envio das informacg8es a Agepar devera ocorrer mensalmente conforme previsto
nos demais artigos.

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

85° Ao final do periodo de 12 (doze) meses, deve-se submeter a Agepar a apuragdo anual dos
indicadores de qualidade.

Art. 5° A concessionaria devera informar, através de Oficio especifico a esse fim na mesma
oportunidade do envio dos dados, a condicao de sigilo dos dados e informagfes e sua hipétese legal,
bem como prazo de restricdo da divulgagdo, com as quais os dados e informacdes em questdo serdo
tratados pela Agepar.
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§ 1° Caso a concessionaria nao informe o sigilo e o prazo de restricdo da divulgagéo, as informacgées
serdo consideradas de acesso irrestrito ao publico.

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

Art. 6° A Agepar estabelecera em regulamento complementar e especifico os procedimentos para a
verificacdo da conformidade das informac8es primarias, em funcao do nivel de confianca e do nivel
de exatiddo das informacdes.

Art. 7° A apresentacdo do controle e apuracdo dos dados deve ocorrer na(s) Planilha(s) de Dados
elaborada(s) pela concessionaria especialmente para atendimento da sistematica expressa nesta
Resolucao.

§ 1° A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacéo da forma de
apresentacéo das informacdes, em até 30 (trinta) dias da vigéncia dessa Resolugéo.

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

§ 3° A(s) Planilha(s) de Dados deve(m) demonstrar a apuracdo dos dados e dos indicadores de
qualidade do més imediatamente anterior e manter a apresentacdo dos meses anteriores a este,
além de demonstrar a apuracdo acumulada dos indicadores, considerando-se na acumulagdo os
meses que ja foram apurados.

Art. 8° Os dados apurados e utilizados para o célculo dos indicadores de qualidade, bem como os
documentos ou demais requisitos aplicaveis para as respectivas rastreabilidades, devem ser
mantidos pela concessionaria por 5 (cinco) anos para fins comprovatérios e de conformidade.

_ CAPITULO IV
DOS DADOS E INFORMAGOES A SEREM CONTROLADOS E APURADOS

Art. 9° A apuracgédo e controle dos dados e informagfes necessarios ao calculo dos indicadores e a
afericdo da qualidade deverdo seguir aos requisitos orientativos e complementares de preenchimento
contidos nos demais artigos.

Art. 10. Devem ser enviados pela concessionaria dos servigcos de distribuicdo e comercializacdo de
gas canalizado, mensalmente, até o décimo dia util do més subsequente, os seguintes dados e
informacdes:

| — Dados referentes ao nivel de entrega a presséo de referéncia.

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

b) nuamero total de pontos de entrega aferidos.

Il — Dados referentes ao nivel de monitoramento do PCS.

a) numero de andlises vdlidas de cromatografia realizadas pela Concessionaria para monitoramento
do PCS;

b) numero total de analises de cromatografia para monitoramento do PCS que devem ser realizadas
pela Concessionéria para atendimento da periodicidade minima de ensaios estabelecida no
Regulamento Técnico ANP n° 2/2008 no periodo de apuracgéo.
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Il — Dados referentes a duracéo equivalente de interrupcao de fornecimento de gas.

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

b) ndmero total de consumidores no final do periodo de apuracéo;

c) registro dos eventos ocorridos na rede de distribuicdo que provocaram interrupcdes;
d) duracdo de cada evento ocorrido na rede de distribuicdo que provocou interrupcoes.

IV — Dados referentes a frequéncia equivalente de interrupcao de fornecimento de gas.
a) numero de consumidores interrompidos em um evento (i) qualquer;

b) nudmero total de consumidores no final do periodo de apuracéo;

c) registro dos eventos ocorridos na rede de distribuicdo que provocaram interrupcdes.

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 apuragéo;

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

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

VI — Dados referentes ao prazo para recomposi¢éo de pavimentos apés intervencdes de emergéncia.

a) numero de pavimentagBes recompostas devido a interven¢des de emergéncia na RD realizadas
em até 10 dias, no periodo de apuracao;

b) nudmero total de recomposi¢cfes de pavimentacdes devido a intervengdes de emergéncia na RD
realizadas no mesmo periodo.

VIl — Dados referentes ao indice de vazamento.

a) numero total de vazamentos confirmados a cada més i;

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

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

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

¢) horéario da chegada dos técnicos ao local da ocorréncia,;

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

IX — Dados referentes ao tempo médio de atendimento a solicitacdes de usuérios.

a) somatério de dias transcorridos entre o recebimento e o efetivo atendimento a solicitagcdes de
usuérios referentes a liberacdo/reativacéo, desligamento, envio de segunda via, mudanca de
titularidade, teste de estanqueidade e teste de medidores, no periodo de apuracéo;

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

X — Dados referentes ao percentual de resolu¢do das manifestagfes dos usuarios.

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

b) quantidade total de manifestacdes resolvidas no periodo de apuracéo;

¢) quantidade total de manifestacdes registradas no mesmo periodo.

Xl — Dados referentes ao tempo médio de elaboracdo de estudos e orgcamentos de servicos na rede

de distribuicéo.

a) numero de dias Uteis transcorridos entre a solicitacdo do usuario “i” (no que diz respeito a obras
de infraestrutura cujo custo de implementacdo contar com a participacdo do usuario), excluido o
dia do pedido, e a comunicagdo ao mesmo, dos resultados dos estudos desenvolvidos pela

i
I

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

Conselho Diretor

concessionaria, com o correspondente valor do orgamento e prazo relativos aos servicos de
construcdo da extensao da RD necessarios ao atendimento de seu pedido;

b) numero total de pedidos, no periodo de apuracdo, de novas ligacdes ou de aumento do volume
de gas a ser consumido, cujo atendimento depende da realizacédo de servigos de construcdo de
extensao da rede de distribuicdo com a participacgédo financeira do usuario.

XIl — Dados referentes ao tempo médio de construcéo de extensdes de rede.

a) numero de dias Uteis transcorridos entre o dia imediatamente seguinte a data de aprovagéo, por
parte de um determinado usuario, do orcamento e das condicdes de pagamento relativos aos
servicos de construcdo de extensdao da RD e a data da disponibilizacdo do gas canalizado ao
usuario. Devem ser expurgados, mediante comprovacéo, os dias transcorridos devido a situacdes
nao gerenciaveis pela concessionaria, como o0s para obtencdo de licenciamento ambiental,
autorizacfes de concessionarias de rodovias e alvara de prefeituras;

b) correspondente comprimento total das extensdes de RD que contaram com participagdo
financeira de usuérios, expressas em mil metros, necessérias ao atendimento dos pedidos de
novas ligacdes e/ou de aumento do volume de gas.

Xl — Dados referentes ao tempo médio de execucdo de ramal.

a) nuamero de dias Uteis transcorridos entre o dia seguinte a data do pedido de ligacdo de
determinado usuéario e a data da disponibilizacdo do gés canalizado ao usuario. Devem ser
expurgados, mediante comprovacao, os dias transcorridos devido a situagfes ndo gerenciaveis
pela concessionaria, como o0s para obtencdo de licenciamento ambiental, autorizages de
concessionarias de rodovias e alvara de prefeituras;

b) numero total de ramais construidos no periodo de apuracéo.

XIV — Dados referentes ao nimero médio de chamadas telefénicas atendidas em até 20 segundos,

referente a ocorréncias de emergéncia ou néo.

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

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

XV — Dados referentes ao tempo médio de antecedéncia de aviso para usuarios a serem afetados por

parada programada de fornecimento de gas.

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

b) numero total de avisos de parada programada no periodo de apuracao.

Art. 11. O controle e a apuragdo dos dados necessarios aos calculos dos indicadores deverdo ser
realizados pela concessionéria, preferencialmente de forma automatizada, considerando todos os
requisitos descritos no artigo 10 e no Anexo, registrando todos o0s respectivos parametros
necessarios a apuracao dos indicadores.

' _ CAPITULOV
CALCULO E APURAGAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 12. A concessiondria é a responsavel pela apuracao dos indicadores de qualidade.

Art. 13. As férmulas para o calculo dos Indicadores de Qualidade estdo contidas no Anexo a esta
Resolucao.
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Art. 14. As apuracdes dos indicadores de qualidade devem ser mensais, com base em dados
apurados diariamente e deverdo ocorrer conforme as periodicidades de apura¢es dos dados e graus
de desagregacao especificos previstos nesta Resolugdo e Anexo.

CAPITULO VI
APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

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

Paragrafo Unico. 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 Resolugdo devera ser realizado via
plataforma eletrdnica de protocolo digital do Estado do Parand até nova definicdo pela Agéncia
Reguladora.

CAPITULO VI
DO MONITORAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO

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

§ 1° Na Etapa de Adaptacdo os resultados das apurac¢des dos Indicadores de Qualidade serédo
acompanhados.

| — A Etapa de Adaptacdo tera duracdo de seis meses, prorrogaveis por mais seis meses a depender
da verificacéo da necessidade de acompanhamento de sazonalidade do uso do servigo publico;

Il - A Etapa de Adaptacdo do monitoramento da qualidade do servi¢o podera ter duracéo variavel por
indicador de qualidade, & critério da Agepar;

Ill = Finalizando-se a Etapa de Adaptacao, inicia-se a Etapa de Maturidade.

§ 2° Na Etapa de Maturidade os resultados das apuracfes dos Indicadores de Qualidade seréo
controlados.

| - Ao final da Etapa de Adaptacéo, a partir da série histérica de apura¢des, proceder-se-a a estudos
para a determinacéo das metas dos indicadores, para vigorarem na etapa de maturidade, na qual o
regime de monitoramento do resultado da afericdo da qualidade sera o de controle.

Art. 18. A Etapa de Adaptacao terd as durag8es especificadas no Art. 17 mais o tempo para que a
Agepar proceda aos estudos necessérios para o estabelecimento das metas dos indicadores de
qualidade para vigorarem na Etapa de Maturidade, cujo regime de monitoramento sera o de controle.

Paragrafo Unico. O inicio da Etapa de Maturidade podera ser postergado, caso seja necessario, em

decorréncia da necessidade de avaliacdo, a partir da série histérica de apuracdes, da consisténcia da
sistematica e para eventuais alteragdes nos requisitos dispostos nesta resolucao.
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Art. 19. O monitoramento da qualidade pela Agepar iniciara a partir do 3° (terceiro) més da vigéncia
desta resolucéo, considerando-se a avaliacdo dos indicadores apurados com os dados referentes ao
2° (segundo) més da vigéncia.

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

| - Para os casos de impedimento de andlise pela Agepar devido ao descumprimento, pela
concessionaria, do envio de dados e demais informacdes ou por inconsisténcia de dados ou de
apuracdes, o indicador serd classificado como “insatisfatorio” por falta de condi¢des de avaliagao.

Il - Para os casos de impedimento de andlise pela Agepar devido ao ndo cumprimento, pela
concessionaria, de critérios minimos para a avaliagdo definidos para cada um dos indicadores,
conforme previsto nos artigos desta resolugéo, o indicador serd classificado como “insatisfatorio” por
falta de condigBes de avaliagéo.

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

IV - Para os casos de impedimento de analise pela Agepar devido ao descumprimento do envio das
apuracbes dos dados e indicadores de qualidade pela concessiondria, 0 monitoramento sera
classificado como “prejudicado” por descumprimento regulamentar por parte da concessionaria.

CAPITULO VI
DOS PADROES DE REFERENCIA E DAS METAS

Art. 20. Os intervalos dos PadrBes de Referéncia e as metas para cada um dos Indicadores de
Qualidade serdo determinados a partir das séries historicas de apuragdes realizadas durante a Etapa
de Adaptacdo e de estudos subsequentes, e serdo estabelecidos em regulamento complementar e
especifico.

CAPITULO IX
DO RELATORIO ANUAL

Art. 21. Anualmente devera ser elaborado, pela concessionéaria, um relatério anual de avaliagdo da
qualidade da prestacéo dos servi¢cos, apresentando as afericdes mensais dos indicadores, bem como
a apuracdo acumulada de cada um dos indicadores para o periodo de doze meses.

Paragrafo unico. O fechamento e submissédo do Relatdrio Anual devera ocorrer até no maximo o 10°

(décimo) dia util apés o periodo de doze meses de monitoramento.

CAPITULO X
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 22. O envio de dados e informacdes definidos nesta Resolucdo deverd ser realizado via
plataforma eletronica de protocolo digital do Estado do Parana até nova definicdo pela Agéncia
Reguladora.
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Art. 23. A delegataria deverda manter atualizada junto a agéncia reguladora a relacdo dos
colaboradores responsaveis pela execugcdo dos procedimentos contidos nesta Resolucédo, indicando
0 nome, fungéo e contato.

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

Art. 25. A apuracgdo dos dados e dos indicadores de qualidade conforme requisitos dispostos nessa
resolugdo devem ser devidamente encaminhados a Agepar até o décimo dia util do terceiro més da
vigéncia dessa resolugéo, considerando-se a apuracdo dos indicadores com os dados referentes ao
segundo més da vigéncia desta Resolucéo.

Art. 26. Esta Resolugdo entra em vigor trinta dias ap6s a data de sua publicagdo no Diario Oficial do
Estado do Parana.

PUBLIQUE-SE.

Curitiba/PR, XX de XX de 2023
(assinado nos termos do Art. 38 do DE n°® 7304/2021)

Reinhold Stephanes
Diretor-Presidente
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ANEXO — RESOLUGAO XX/2023-AGEPAR

i META DO
INDICADOR DETALHAMENTO CALCULO INDICADOR
CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:
A pressao sera controlada/aferida de maneira sistematica hora a hora em
Pontos de Entrega criticos do Sistema de Distribuicdo com UNIDADE
REMOTA DE DADOS (Matriz de Criticidade), de maneira aleatéria em
amostras representativas (com calculo de significancia) em eventuais demais
Pontos de Entrega constantes na Matriz de Criticidade que ndo sejam
contemplados por UNIDADE REMOTA DE DADOS e também de maneira
aleatéria em amostras representativas (com calculo de significancia) em
demais Pontos de Entrega cuja classe de pressao/segmento de usuario ndo
esteja contemplado na Matriz de Criticidade. A selecdo dos Pontos de
Entrega que ndo constem na Matriz de Criticidade se dara através de
Programacao Anual aleatdria. Nos Pontos de Entrega ndo contemplados por
UNIDADE REMOTA DE DADOS, a afericdo da presséo deverd ser mensal As  metas
através de tomada de pressao por, no minimo, 4 horas no periodo diurno. para
Nivel de Entrega a|Portanto, as definigbes quanto as amostras para as apuragfes das pressées NEPRE (%] — di +100 vigorarem
Pressédo de Referéncia | para os demais Pontos de Entrega fora da Matriz de Criticidade dependeréo NTE na etapa de
(NEPRE) da definicdo preliminar da Matriz de Criticidade. af maturidade
A definicdo pela Concessionaria do universo de pontos criticos (Matriz de serao
Criticidade) devera ser enviada a Agepar em até 30 dias corridos da vigéncia fixadas a
dessa Resolugdo, acompanhados da justificativa técnica para a definicdo de _ o . . partir  dos
cada ponto como critico. A definicdo do universo de pontos criticos que NPd = Numero de pontos de entrega de gas cujos resultados
¢ ~ ) o . .~ | resultados de afericdo de pressdo se encontram dentro
ormardo a Matriz de Criticidade deve ser revisada com a mesma frequéncia dos limites estabelacidos em contrato: apurados
da atualizagdo do cadastro da rede do SD. Devera ser enviado a AGEPAR ' na etapa de
mensalmente, em planilha especialmente desenvolvida para essa finalidade: adaptacéo.

Para cada usuario da Matriz de Criticidade da presséo, os valores de Presséo
de entrega do Gas Canalizado definida para inicio de fornecimento,
registrados em contrato/acordados com o Usuario, conforme sua
necessidade, incluindo a faixa de variagcdo, bem como os valores de pressado
aferidos, hora a hora, da forma sistematica especificada, através de oficio
especifico encaminhado & AGEPAR. Ainda, deverd ser enviado a Agepar,
anualmente, a relacéo total de usuarios e respectivos valores de presséo
contratuais e endereco com as devidas identificagdes com o cadastro da
rede, a fim de se definir as ProgramacGes Anuais para as tomadas aleatérias
de presséo, através de oficio especifico encaminhado a AGEPAR.

As afericbes das pressfes deverdo ser referidas aos limites minimos e
maximos permitidos conforme definidos nos Pontos de Entrega pelos

NTPaf = Numero total de pontos de entrega aferidos.
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contratos com 0s usuarios, e a apresentacdo/grau de desagregacdo dos
dados em acordo com planilha especialmente desenvolvida para essa
finalidade e encaminhado pela CONCESSIONARIA 4 AGEPAR.

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

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

APURACAO DO INDICADOR:

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

A concessionaria deverd apurar mensalmente o indicador NEPRE
considerando o modo sistematico de aferi¢cdo e controle da pressao definido e
a formula do indicador apresentada.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Valores mensais e dos Ultimos doze meses, devem ser apresentados
mensalmente até o 10° dia atil do més subsequente ao de referéncia da
apuracgdo do indicador, em planilhas especialmente desenvolvidas para essa
finalidade. As planilhas devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologacao da forma de apresentacdo e desagregacdo dos dados, em até
30 dias da vigéncia dessa Resolugéo.
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Nivel de
Monitoramento do PCS
(NMPCS)

CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:

O PCS do gas no sistema de distribuicdo deve ser monitorado ativamente e
continuamente pela Concessionaria através de cromatografia em pelo
menos uma ETC para cada fonte de suprimento ou onde houver mistura
de gas na rede de distribuicéo.

O PCS do gas canalizado distribuido deve atender a especificacdo, aos
limites minimos e maximos, e aos métodos de ensaio estabelecidos no
Regulamento Técnico ANP n° 2/2008, anexo & Resolugdo ANP n°16 de 17 de
junho de 2008, ou outra norma que venha a substitui-la. A periodicidade dos
ensaios de cromatografia a serem realizados pela Concessionaria devera
seguir os métodos estabelecidos no Regulamento Técnico ANP n° 2/2008,
anexo a Resolugdo ANP n°16 de 17 de junho de 2008.

APURACAO DO INDICADOR:

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

A Concessionaria deverd apurar mensalmente o indicador NMPCS,
considerando o total de andlises cromatogréficas vélidas realizadas pela
Concessiondria para monitoramento do PCS em relagdo ao minimo de
andlises a serem realizadas, no periodo de apuragdo, considerando a
metodologia para o parametro PCS prevista no Regulamento Técnico ANP
n° 2/2008, anexo a Resolugdo ANP n°16 de 17 de junho de 2008.

Sao consideradas validas as analises cromatogréaficas que sdo finalizadas
sem erro.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Tanto os dados utilizados para o calculo do indicador aqui considerados,
obtidos conforme exposto no "CONTROLE DOS DADOS" deverdo ser
entregues mensalmente a AGEPAR, tendo como limite o décimo dia util do
més subsequente ao periodo de referéncia de apuragdo. Os valores mensais
e dos Ultimos doze meses deverdo ser apresentados em planilhas de dados a
serem desenvolvidas especialmente para atendimento das sistematicas aqui
expostas. As planilhas devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de
homologacdo da forma de apresentacdo e desagregacado dos dados, em até
30 dias da vigéncia dessa Resolugéo.

TEC,

NMees = e,
m

TECr = total de andlises vélidas de cromatografia para
monitoramento do PCS realizadas pela Concessionaria
considerando periodicidade da metodologia
estabelecida no Regulamento Técnico ANP n° 2/2008,
no periodo de apuracao.

TECm = nimero minimo de andlises de cromatografia
para monitoramento do PCS que devem ser realizadas
pela Concessionaria considerando a metodologia
estabelecida no Regulamento Técnico ANP n° 2/2008,
no periodo de apuracao.

As
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.

metas
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Duracéo
de

Interrupcgéo

Equivalente
de

Fornecimento de Gas

(DEG)

CONTROLE E APURACAO 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 fornecimento de gas, além do
registro facilmente auditdvel da caracterizagdo de todas as interrupcdes de
fornecimento de gas, além daquelas relacionadas a atendimento de
emergéncias de "falta de gas", como também aquelas decorrentes de
qualquer uma das seguintes ocorréncias: vazamento no SD, falta de
odorante, falta parcial ou total de gas fornecido pelo supridor, falta de géas
decorrente de manutengdo ou remanejamento no SD, incidente no SD
provocado por agéo de terceiros ou por falha operacional da concessionaria,
entre demais. Nao serdo consideradas para efeito de apuracdo deste
indicador, as paradas programadas de fornecimento de gas.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de presséo
e por regido geogréafica (bairro, em se tratando de é&rea urbana, ou por
municipio, em se tratando de area semi-rural ou rural).

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

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade.

As planilhas de dados e de apresentagdo de resultados a serem
desenvolvidas especialmente para atendimento das sistematicas aqui
expostas, devem ser apresentadas a Agepar/DFQS/CQS, a titulo de
homologacao da forma de apresentacéo e segregacgdo dos dados, em até 30
dias da vigéncia dessa Resolucgéo.

S Calielh

DEG =

Cc

Ca (i) = numero de consumidores interrompidos em um
evento (i) qualquer;

k = ndmero méximo de eventos
considerado;

Cc = numero total de consumidores no final do periodo
de observagéo;

i = indice de eventos ocorridos na rede de distribui¢cdo
gue provocam interrupcdes;

t (i) = duracéo de cada eventos (i)

no periodo

As
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.

metas
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Interrupcéo

de
de

Fornecimento de Gas

(FEG)

CONTROLE E APURACAO 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 fornecimento de gas, além do
registro facilmente auditdvel da caracterizacdo de todas as interrupgdes de
fornecimento de gas, além daquelas relacionadas a atendimento de
emergéncias de "falta de gas", como também aquelas decorrentes de
qualquer uma das seguintes ocorréncias: vazamento no SD, falta de
odorante, falta parcial ou total de gas fornecido pelo supridor, falta de gas
decorrente de manutengdo ou remanejamento no SD, incidente no SD
provocado por agéo de terceiros ou por falha operacional da concessionaria,
entre demais. Nao serdo consideradas para efeito de apuracdo deste
indicador, as paradas programadas de fornecimento de gas.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por classe de presséo
e por regido geogréafica (bairro, em se tratando de é&rea urbana, ou por
municipio, em se tratando de area semi-rural ou rural).

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

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade.

As planilhas de dados e de apresentagdo de resultados a serem
desenvolvidas especialmente para atendimento das sistematicas aqui
expostas, devem ser apresentadas a Agepar/DFQS/CQS, a titulo de
homologacao da forma de apresentacéo e segregacgdo dos dados, em até 30
dias da vigéncia dessa Resolucgéo.

k
Y Ca(i)
FEG =1

Ce

Ca (i) = nmero de consumidores interrompidos em um
evento (i) qualquer;

k = ndmero méximo de eventos
considerado;

Cc = nimero total de consumidores no final do periodo
de apuracéo;

i = indice de eventos ocorridos na rede de distribuicao
gue provocaram interrupgées.

no periodo

As  metas
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

Porcentagem

de

Perdas Totais de Gas

(PPTG)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

A CONCESSIONARIA deve compilar, manter e encaminhar periodicamente
ao Poder Concedente/Agepar, os dados referentes ao volume total de gas
comprado e ao volume total de gas faturado, bem como ao volume de gas
eventualmente produzido e ao volume referente ao consumo préprio, em
planilhas especialmente desenvolvidas para essa finalidade.

Para a PORCENTAGEM DE PERDAS TOTAIS DE GAS, a
CONCESSIONARIA deve providenciar registro diario dos volumes de GAS
recebidos nas ETC’s, devidamente acumulados ao final de cada més, bem
como efetuar o registro mensal do volume de GAS faturado junto aos seus
Usuérios e do eventual consumo proprio, que, existindo, deve identificar o
local onde é consumido e a finalidade do seu uso. A Concessionaria devera
procurar compatibilizar as informacdes, em razdo da diferenca entre o
volume de gas recebido nas ETC’s e o faturado aos Usuarios, que
resulta da defasagem de tempo existente entre o periodo de consumo e
o processo de faturamento.

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

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologagédo da forma de apresentacéo e desagregacéo
dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolucéo.

PPTG (%) = L& %) » 100

Vr = Volume de gés recebido mensalmente pela
concessionaria nas ETC’s mais o eventualmente
produzido pela concessionaria no mesmo periodo;

Vf = volume de gés faturado mensalmente junto aos
usuarios.

Cp = volume de géas correspondente ao consumo
proprio da concessionaria (se houver)

As  metas
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

Prazo para
Recomposicéo de
Pavimentos Apos
Intervencgdes de

Emergéncia (PRP)

CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:

A concessionaria devera apurar o nimero de reposi¢es de pavimentacdes,
realizadas em até 10 dias, ocorridas devido a intervengdes de emergéncia na
RD, a partir do registro das datas do inicio das intervencdes, a finalizacdo das
intervengBes na rede propriamente ditas, do inicio dos servicos necessarios
para a recomposi¢do dos pavimentos e da finalizacdo da recomposi¢édo da
pavimentagdo. Considera-se final da pavimentacdo de fato quando o
pavimento que sofreu intervencéo seja plenamente recomposto dentro dos
mesmos critérios de qualidade e adequacgdo originais. Ndo deve ser
considerado, para fins de apuracdo do dado necessario ao calculo do
indicador, o tempo decorrido para as intervencfes na rede de distribui¢cdo
propriamente dita, apenas o tempo decorrido entre o final da intervencdo na
rede e o final da recomposi¢cdo do pavimento. Podera ocorrer a partir das
Ordens de Servigo ou documentos similares que apresentem as informacdes
referentes as obras/intervengfes emergenciais executadas. O controle e a
apuracdo desses dados devem ocorrer através de sistematica de registros
que a CONCESSIONARIA deve realizar, manter e encaminhar
periodicamente ao Poder Concedente/Apegar.

APURACAO DOS INDICADORES:
Apuracdo mensal e anual, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e
aos ultimos doze meses.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia (til
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologagao da forma de apresentagdo e segregacgdo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugao.

PRP(%) = NRP 100
= NTR™

NRP = Numero de reposi¢cdes de pavimentacdes
ocorrida devido a interveng8es de emergéncia na RD,
realizadas em até 10 dias, durante o periodo de
apuracdo

NTR = Numero total de reposicdes realizadas no
mesmo periodo.

As
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

indice de Vazamento
(IVAZ)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diéria, continuamente, em tempo real.

Os dados devem ser apurados desagregados por vazamentos causados por
rompimento na rede de distribuicdo e por vazamentos em medidores, quando
existir.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacédo da forma de apresentacdo e segregacéo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolucgéo.

12
i=1

IVAZ =

(%),

Vm= ndmero total de vazamentos confirmados a cada
més i, anterior ao da apuracao.

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

i = més anterior ao més de apuracao.
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

Tempo
Atendimento
Ocorréncias

Emergéncia (TAE)

Médio

de
as
de

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

A CONCESSIONARIA devera dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das solicita¢des, de usuérios e de
interessados gerais, de atendimento de ocorréncias relacionadas a
emergéncias por meio de canais presenciais, telefénicos ou virtuais,
integrando e unificando os registros. Devera ficar assegurado, ainda, o
registro facilmente auditavel das solicitagdes de atendimento, em termos de
data e horarios, inclusive de seu inicio e término no caso de chamadas
telefénicas, assim como o registro da natureza e particularidade da
solicitagcéo de emergéncia.

A referida sisteméatica deverd também ter condi¢Bes de registrar, também de
forma facilmente auditavel, data e horario do cessamento do fator de risco
das respectivas ocorréncias. Também devem ser controlados os dados
referentes aos horarios de inicio e finalizagdo das intervencdes necessarias
para resolugcéo dos problemas causadores das emergéncias.

Servico de atendimento de ocorréncias de emergéncia deverd estar
disponivel no regime de 24 horas por dia, todos os dias do ano. Os dados
ainda devem ser apurados de forma desagregada em emergéncia
relacionada a "vazamento de gas no SD" e nas demais situagBes de
emergéncia e por classe de pressado e por regido geogréfica (bairro, em se
tratando de area urbana, ou por municipio, em se tratando de area semi-rural
ou rural).

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

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologagao da forma de apresentagdo e segregacgdo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolucao.

7=y (ha — he)

TAE =
n

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

ha = horario de chegada do técnico ao local da
ocorréncia,;

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

n = ndmero total de ocorréncias emergenciais
registradas no periodo de apuracéo.

As  metas
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na etapa de
maturidade
serao
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

Tempo
Atendimento
SolicitagBes

Usuérios (TMAS)

Médio

de
a
de

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diéria, continuamente, em tempo real.

A Concessionaria devera implementar sisteméatica de controle, de
preferéncia sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente
auditavel, as informacdes correspondentes a todos os tipos de solicitagBes
dos usuarios através de todos os canais de atendimento, inclusive a
Ouvidoria.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuragdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentagdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologagdo da forma de apresentacdo e segregacao
dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugéo.

TMAS = (Somatério de dias entre o recebimento e o
efetivo atendimento a solicitagbes de usuéarios no
periodo de apuragdo) / (Quantidade total de
solicitacdes registradas no mesmo periodo)

As metas
para
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A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

Percentual
Resolucéo

de
das

Manifestacdes (PRM)

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 informacdes correspondentes a todos os tipos de
manifestacbes (solicitacdes e/ou reclamacdes) dos usudrios através de
todos os canais de atendimento, inclusive a Ouvidoria. De acordo com o Art.
12 da Lei 13.460/2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos) cabe a concessionéria estabelecer o procedimento e o fluxo com
os critérios e diretrizes que determinardo classificar se a manifestagéo foi
efetivamente resolvida ou nao, por todos os Canais de Atendimento ao
Usuario, inclusive Ouvidoria. Os respectivos procedimentos deverdo ser
previamente submetidos (em até 30 dias da vigéncia desta resolucdo) a
Agepar/DFQS/CQS a titulo de conhecimento e registro.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuragdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacgdo da forma de apresentacdo e segregagdo
dos dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugéo.

PRM (%) = (Quantidade total de manifestagdes
resolvidas no periodo de apuragdo) / (Quantidade total
de manifestacBes registradas no mesmo periodo) x
100

As metas
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

Tempo Médio de
Elaboracao de Estudos
e Orcamentos de
Servicos na Rede de
Distribuicao (TMEO)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diéria, continuamente, em tempo real.

A Concessionéria devera implementar sisteméatica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as
informagdes correspondentes aos pedidos de elaboracdo de estudos e
orgamentos a partir da solicitagdo de potenciais clientes no que diz respeito a
obras de infraestrutura cujo custo de implementacdo contar com a
participagdo do usuéario, e apurar o TMEO - Tempo Médio de Elaboracédo de
Estudos e Orcamentos de Servicos na Rede de Distribuicao.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentagdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacgao da forma de apresentagdo e segregacgédo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugao.

zd;

TMEO =

di = ndmero de dias Uteis transcorridos entre a
solicitacdo do potencial usuério i, excluido o dia do
pedido, e a comunicagdo ao mesmo, dos resultados
dos estudos desenvolvidos pela CONCESSIONARIA,
com o correspondente valor do or¢gamento e prazo
relativos aos servicos de construcdo da extensao da
RD necessarios ao atendimento de seu pedido;

n = nimero total de pedidos, no periodo de apuracéo,
de novas ligagbes e de aumento do volume de GAS a
ser consumido, cujo atendimento depende da
realizacdo de servigos de construgdo de extensdo da
rede de distribui¢&o.

As
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seréo as
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

Tempo Médio
Construcao
Extensfes
(TMCE)

de

de
de
Rede

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

A Concessionéria devera implementar sistematica de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma faciimente auditavel, as
informagdes correspondentes aos pedidos de ligacdo cujo atendimento
decorra de ato voluntario do Usuario e que dependa apenas da execugdo de
ramal de servico (RSE) para atendimento a usuarios dos segmentos
residencial e comercial, derivado de rede de gas natural em operacéo, e
apurar o TER - Tempo Médio de Execucdo de Ramais. A sistemética deve
ser parametrizada para excluir do periodo de tempo apurado, também de
forma facilmente auditavel, os dias transcorridos devido a situagbes nédo
gerenciaveis pela concessionéria, como 0s para obtencdo de licenciamento
ambiental, autorizacdes de concessiondrias de rodovias e alvara de
prefeituras.

O sistema ainda deve ser parametrizado para que sejam expurgados dos
dados os dias transcorridos para a comprovacdo de adequagdo das
instalag@es internas do usuério solicitante da nova ligagao.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por segmentos de
usuarios.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacgao da forma de apresentagdo e segregacgédo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugao.

2 di

TMCE =

n

di = ndmero de dias Uteis transcorridos entre o dia
imediatamente seguinte a data de aprovacéo, por parte
de um determinado Usuario, do orcamento e das
condicbes de pagamento relativos aos servicos de
construcéo de extensdo da RD, incluso RE ou RS, e a
data da disponibilizagdo do gas canalizado ao usuario.
Devem ser expurgados, mediante comprovacao, 0s
dias transcorridos devido a situagbes néao
gerenciaveis pela concessionaria, como os para
obtencéo de licenciamento ambiental, autorizagdes
de concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras.

n = correspondente comprimento total das extens@es
de RD que contaram com participacdo financeira de
usuarios, expressas em mil metros, necesséarias ao
atendimento dos pedidos de novas ligacdes e de
aumento do volume de GAS consumido.

As
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na etapa de
maturidade
serao as
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

Tempo Médio de
Execucdo de Ramal
(TER)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

Concessionaria devera implementar sistemética de controle, de preferéncia
sistema informatizado, para registrar, de forma facilmente auditavel, as
informagdes correspondentes as obras necessarias para o atendimento de
pedidos de nova ligacdo ou de aumento do volume de Gas consumido que
exijam construgdo de extensdes de rede e apurar o TMCE — Tempo Médio de
Construcdo de ExtensBes de Rede. A sistematica deve ser parametrizada
para excluir do periodo de tempo apurado, também de forma facilmente
auditavel, os dias transcorridos devido a situagdes nédo gerenciaveis
pela concessiondria, como o0s para obtencdo de licenciamento
ambiental, autorizacBes de concessionarias de rodovias e alvara de
prefeituras. Além disso, deve ser prevista metodologia para compensar no
periodo de tempo apurado, quando, por necessidade especifica do usuério, o
contrato de extensdo de rede seja celebrado com antecedéncia em relagdo a
execucdo das obras, em prazos compativeis com a necessidade e entdo
acordados com 0 usuério.

Os dados devem ser apurados de forma desagregada por segmentos de
usuarios.

APURACAO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentagdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacao da forma de apresentagéo e segregacgdo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugao.

2 di

n

TER =

di = ndmero de dias uteis transcorridos entre o dia
seguinte a data do pedido de ligacdo de determinado
Usuario e a data de disponibilizagdo do gas natural ao
usuario. Devem ser expurgados, mediante
comprovagdo, os dias transcorridos devido a
situacbes ndo gerenciaveis pela concessionaria,
como os para obtencéo de licenciamento ambiental,
autorizagcbes de concessionarias de rodovias e
alvaréa de prefeituras.

n = nimero total de ramais construidos no periodo de
apuracao.

As
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
serao as
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacdo.
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

FONE - Numero Médio
De Chamadas
Telefénicas Atendidas
em Até 20 segundos,

Referentes A
Ocorréncias De
Emergéncia ou Nao

(FONE)

CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

A concessionaria devera dispor de sistematica, de preferéncia sistema
informatizado, que gerencie o recebimento das chamadas telefénicas de
Usuarios e de interessados em geral. Devera ficar assegurado ainda o
registro facilmente auditavel das chamadas, em termos de tempo de
duracdo para atendimento, data e horarios de seus inicio e término, assim
como da solicitagdo e/ou reclamacao apresentada. Por se tratar de indicador
que contabiliza o tempo de atendimento referente a ocorréncia de
emergéncias, a segregacao do atendimento pode se dar por menu eletrénico,
por exemplo.

A referida sistemética deverd também ter condigbes de controlar o tempo de
espera do cliente na linha até o atendimento efetivo, permitindo inclusive, a
gravacado do dialogo do(a) atendente com o solicitante ou reclamante, em
atendimento a legislacao aplicavel.

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

A concessionaria podera apresentar, mediante solicitagdo estruturada,
justificativa para expurgar dos dados aqueles decorrentes de eventos de
sobrecarga das Centrais de Atendimento devido a situagbes em regime de
excegao.

APURACAO DO INDICADOR:

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

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sistematicas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacgédo da forma de apresentagdo e segregacao dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolugao.

d-
FONE = L
n

di = ndmero de chamadas telefonicas, referentes a
ocorréncias de emergéncia ou ndo, atendidas em até
20 segundos.

n = namero total de chamadas referentes a ocorréncias
de emergéncia ou nao recebidas no periodo de
apuracgdo, expurgando-se as chamadas abandonadas
antes dos 20 segundos.
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AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

A

Conselho Diretor

AVISO - Tempo Médio
De Antecedéncia De
Aviso Para Usuarios A
Serem Afetados Por
Parada Programada De
Fornecimento De Gas
(AVISO)

CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:

Diaria, continuamente, em tempo real.

As paradas programadas sdo, ndo taxativamente, as relacionadas com a
realizacdo de servicos de manutencdo ou de manobras operacionais,
devendo a concessionaria informar o(s) Usuario(s) envolvido(s), com a
antecedéncia minima estipulada, a data, o horéario e a duragéo prevista para
as mesmas.

A concessionaria devera dispor de sistema que gerencie o registro facilmente
auditavel do horario e a data em que tais informacdes forem passadas ao(s)
usuario(s) envolvido(s), assim como o horario e a data do efetivo inicio e
término das interrupg¢des programadas.

APURA(;AO DO INDICADOR:
Mensalmente, referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos
doze meses.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:

Mensalmente, valores mensais e dos Ultimos doze meses, até o 10° dia util
do més subsequente ao de referéncia da apuracdo, em planilhas
especialmente desenvolvidas para essa finalidade. As planilhas de dados e
de apresentacdo de resultados a serem desenvolvidas especialmente para
atendimento das sisteméticas aqui expostas, devem ser apresentadas a
Agepar, a titulo de homologacao da forma de apresentagdo e segregagdo dos
dados, em até 30 dias da vigéncia dessa Resolucéo.

AVISO

n

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

n = numero total de avisos de parada programada no
periodo de apuracao

As
para
vigorarem
na etapa de
maturidade
seréo as
fixadas a
partir  dos
resultados
apurados
na etapa de
adaptacéo.
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