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APRESENTACAO

A fiscalizacdo € um instrumento de que a Arpe dispbe para garantir o
cumprimento das obriga¢cfes legais e contratuais pela concessionaria. Ela tem
como finalidade preservar o interesse publico e assegurar a qualidade dos

servicos prestados.

O trabalho da fiscalizacdo da Arpe tem, preferencialmente, carater educativo. A
Agéncia pode recomendar ou determinar a concessionaria a correcdo de
procedimentos para solucionar problemas nos servicos prestados. De acordo
com a gravidade da situacdo observada, e em caso de descumprimento de
normas e de determinagcfes da Agéncia, a concessionaria pode sofrer punicdes

gue vao desde adverténcia a multas.

Este documento é destinado a equipe de fiscalizacdo da Agéncia de Regulacao
de Pernambuco (Arpe), a qual é responsavel por regulamentar e fiscalizar os

servicos de distribuicdo de gas canalizado no Estado do Pernambuco.

As fiscalizacdes in loco séo o objeto deste documento. Atualmente, ele esta
dividido em dois médulos e apresenta a metodologia a ser utilizada pelos
agentes executores da fiscalizagéo, fornece a orientagcéo para coleta de dados
e informacdes e indica 0os aspectos principais a serem verificados no processo
de fiscalizacdo da prestacdo do servico publico de distribuicdo de gas

canalizado, conforme estabelece a legislacao vigente.

No médulo 1, Roteiro de Fiscalizacdo, sdo fornecidas as orientacdes a serem
seguidas na execucao da fiscalizacdo, envolvendo todas as etapas desde o
seu planejamento até a emissdo de posicionamento final da agéncia

reguladora.

No modulo 2, Procedimentos de Fiscalizacdo da Comercializagcdo e
Atendimento dos Servicos de Distribuicdo de Géas Canalizado, €
apresentado o processo de avaliacdo dos procedimentos comerciais, dos
sistemas de atendimento, da qualidade do produto e da qualidade do

atendimento ao usuario.
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TERMINOLOGIA

Visando uniformizar e facilitar o entendimento, sdo apresentadas definicbes de
termos utilizados neste documento.

Agéncia Reguladora (Arpe): autarquia especial, vinculada ao Gabinete do
Governador, dotada de autonomia financeira, or¢camentaria, funcional e
administrativa, criada para promover e zelar pela eficiéncia técnica e
economicidade dos servigos publicos delegados, propiciando aos seus Usuarios
condicBes de regularidade, continuidade, seguranca, atualidade, universalidade
e modicidade das tarifas.

Poder Concedente: o Estado de Pernambuco, titular do direito de explorar
diretamente, ou mediante concessao, a prestacdo dos servi¢cos locais de gas
canalizado.

Auto de infracdo: documento destinado a imputar penalidade ao agente
regulado quando identificado o cometimento de infragdo, em face de
comprovacdo de ndo conformidade, auséncia de defesa prévia tempestiva,
alegacbes apresentadas insatisfatorias e determinagdes ndo atendidas no
prazo, consubstanciadas no Termo de Notificacao.

Concesséo: delegacdo ao concessionario da prestacdo dos servicos locais de
gas canalizado, com exclusividade, para todos os segmentos de consumo, de
acordo com os termos do contrato de concesséao.

Concessionéria: pessoa juridica detentora de contrato de concesséo, para
prestacado dos servicos locais de gas canalizado.

Contrato de Adeséo: instrumento celebrado com usuarios do segmento
residencial e comercial de pequeno porte, conforme modelo padrédo
homologado por resolucédo da Arpe, de acordo com critérios estabelecidos pelo
concessiondrio e normas e regulamentos aprovados pela Arpe, ndo podendo
seu conteudo ser modificado pelo concessionario, pelo usuario nem por
terceiros intervenientes.

Contrato de Concesséo: contrato celebrado entre o poder concedente e 0
concessionario, que disciplina a prestacéo de servicos locais de gas canalizado
no Estado do Pernambuco.

Contrato de Fornecimento: modalidade de contrato de compra e venda pelo
qgual o concessionario e 0 usuario ajustam as caracteristicas técnicas e as
condi¢des comerciais do fornecimento de gas.

Fiscalizacado: atividade de regulacdo técnica exercida por meio de inspecdes
de campo e/ou andlises de dados e relatorios, com vistas a verificacao

7




Arpe

Fiscalizacdo dos Servicos de Distribuicao de Gas Canalizado: Data: 26/10/2022

Procedimentos e Orientacdes

e

continua dos servicos regulados, identificando se a Concessionaria prestadora
de servico esta executando os servicos de distribuicdo de gas canalizado de
acordo com o conjunto de normas legais, regulamentares, contratuais e
pactuadas.

Gas: gas natural, biometano ou a mistura de ambos, fornecido como
energético, matéria-prima ou insumo de qualquer espécie a unidades
consumidoras, na forma gasosa especificada pela ANP e canalizada através de
sistema de distribuicdo, por um concessionario detentor de concessdo dos
servigos locais de gas canalizado.

Gas Natural: mistura de hidrocarbonetos, extraida diretamente a partir de
reservatorios petroliferos ou gaseiferos e processada para atender as
especificacoes da ANP.

Infrac@o: descumprimento por parte da concessionaria das regras constantes
no conjunto de normas legais, regulamentares, contratuais e pactuadas.

Medidores: dispositivos destinados a medir e registrar, continua e/ ou
cumulativamente, o volume de gas.

N&o Conformidade: procedimento ou fato proveniente de agbes/omissdes da
concessiondria que se encontra em desacordo com os dispositivos legais,
regulamentares, contratuais e/ou normas técnicas.

Ocorréncia: qualquer evento ou acéo que leve os sistemas de distribuicdo de
gas canalizado a operar fora de suas condi¢cdes normais.

Penalidade: ato administrativo imputado a concessiondria quando esta comete
uma infragao.

Ponto de Entrega: local fisico onde o gas é entregue pelo supridor ao
concessionario, ocorrendo a transferéncia de propriedade do gas.

Prestacdo de Servico Publico de Distribuicdo de Gas Canalizado:
atividade, acompanhada ou ndo de execucao de obra, abrangendo operacoes,
infraestruturas e instalagdes, com objetivo de permitir aos usuarios acesso ao
servico publico de distribuicdo de gas na forma canalizada, com caracteristicas
e padrdes de qualidade determinados pela legislacdo e normas
regulamentares.

Determinacao: corresponde a uma acdo emanada da agéncia reguladora e
gue deve ser cumprida pela concessionaria, no prazo especificado.

Recomendacéo: medida adicional a ser adotada pela Concessionaria, quando
for aconselhavel ajuste em sua conduta ou na prestacdo dos servi¢os, que néo
resulte de ndo-conformidade.

Sistema Principal de Distribuicdo ou Sistema de Distribui¢c&o: conjunto de
gasodutos de distribuicdo, tubulacdes, instalacbes e demais componentes, de
construgdo e operacdo exclusiva do concessionario, que interligam os pontos
de entrega ou pontos de recepc¢éo e os pontos de fornecimento ou pontos de
8
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entrega de movimentacao, indispensaveis a prestacdo dos servigos locais de
gas canalizado.

Sistema(s) de rede(s) local(is), projeto(s) estruturante(s) ou sistemas de
distribuicdo isolados: gasodutos de distribuicdo, conjunto de dutos e demais
equipamentos de distribuicdo que estdo isolados do sistema principal de
distribuicdo do concessionario, atendendo a unidades usuarias, e que recebem
gas por meio de outros modais;

Relatério de Fiscalizagdo: documento que apresenta o0s resultados da
fiscalizacdo contendo a metodologia utilizada, os itens observados, critérios
adotados, periodo e locais de fiscalizacdo, as constatacdes, nao
conformidades, recomendacdes e determinacdes.

Segmento de Uso: agrupamento de usuérios, de consumidores livres, de auto-
importadores ou de autoprodutores em unidades usuarias de um mesmo
segmento, por diferentes tipos de uso final, para os quais haver4d medicao
individualizada,;

Termo de Notificacdo: documento expedido pela Arpe dando ciéncia ao
notificado sobre o resultado da acao fiscalizadora. O TN sera lavrado em 02
(duas) vias pelo coordenador responsavel e encaminhado ao fiscalizado, com o
relatério anexo, por oficio ou por via postal ou, preferencialmente, por sistema
eletronico oficial do Estado.

Usuario: pessoa fisica ou juridica cuja unidade usuaria esteja conectada a
rede de distribuicdo do concessionario e cujo gas a ser utilizado sera
comercializado com exclusividade pelo concessionario.

Unidade Consumidora: consumidor de gas natural, que ndo possui vinculo de
fornecimento com a concessionaria, ligado a uma unidade usuéria. Conceito
exclusivo dos segmentos residencial medicao coletiva e comercial.

Unidade Usuéria: conjunto de instalacBes e equipamentos caracterizados pelo
recebimento de gas em um sé ponto de fornecimento, ou em um sé ponto de
entrega de movimentacdo, conforme o caso, com medicdo individualizada e
correspondente a um dnico usuario, consumidor livre, auto-importador ou
autoprodutor.
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1 - ROTEIRO DE FISCALIZACAO

A seguir, sdo descritas as etapas que compdem o roteiro da fiscalizagao.

1.1 - Planejamento da Fiscalizacao

O planejamento de uma fiscalizacdo compreende a definicdo dos itens a serem
fiscalizados, a definicdo da equipe de fiscalizacao, responsavel pela execucao,
o levantamento de normas regulamentares aplicaveis bem como 0s aspectos
relevantes a serem observados e a elaboracéo e aprovagcdo do escopo para a

inspecédo destinada a fiscalizacao.

Os dados das ouvidorias da Arpe e da concessionaria, bem como aqueles
obtidos por meio da relacdo dos atendimentos realizados nas agéncias
credenciadas, call centers e os oriundos de relatérios de fiscalizacdo anteriores

devem ser considerados.

1.2 - Elaboracéo do Escopo para ainspecao
Para cada fiscalizacdo sera estabelecido um escopo préprio, que envolva no

minimo 0s seguintes pontos:

a) Abrangéncia;

b) Roteiro da fiscalizacéo;

c) Os acertos sobre os detalhes da inspecéao;

d) Contato antecipado, proximo ao inicio dos trabalhos, com o representante
previamente indicado pela concessionaria para o recebimento da equipe de
fiscalizagao;

e) A preparacéo da apresentacéo da equipe de fiscalizagéo;

f) A estratégia de desenvolvimento dos trabalhos (inicio, duracdo da jornada,

conteudo, etc.).

10
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1.3 - Envio de Oficio a Concessionaria

Sera emitido pela Arpe um oficio para a concessionaria a ser fiscalizada,
informando o periodo, os participantes da fiscalizacdo, a documentacéo, o
pessoal e o0s recursos que deverdo ser disponibilizados por ocasido da
fiscalizacdo. A emisséo do oficio é feita com uma antecedéncia com relacdo ao

periodo previsto para inicio das atividades de fiscalizacéo.

Anexa ao oficio, podera ser encaminhada uma relacdo dos dados e

documentos necessarios a execucéao dos trabalhos de fiscalizacao.

1.4 - Execucdo da Fiscalizacdo

Na fiscalizacdo, avalia-se a verificagdo das condi¢cdes operacionais, de
conservacgao, de manutencdo e de seguranca das instalacdes dos sistemas de
gas canalizado da Concessionaria nos estabelecimentos dos seus clientes,
identificando fatores que estdo prejudicando ou possam vir a prejudicar a
qualidade dos servicos de distribuicdo de gas canalizado e do atendimento ao

usuario, nos termos da legislacdo em vigor e do contrato de concessao.

Deve ser verificada a regularizacdo de ndo-conformidades e acompanhadas as
recomendacdes e determinacdes constantes em relatérios de fiscalizacao

anteriores.

Na execucdo da fiscalizacdo, a Arpe avaliara os documentos previamente
encaminhados e in loco realizara fiscalizacdo de campo nas instalacdes da

Concessionaria.

1.4.1- Abertura da Fiscalizacéo

Nesta etapa, devem estar presentes os representantes da Arpe e ao menos um
representante da concessionaria. A equipe de fiscalizacdo se apresentara na

ocasiao, solicitard informacdes a respeito dos itens que seréo fiscalizados e
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exibira o roteiro a ser utilizado na inspecdo, explicando como sera feita a

fiscalizacdo e quais os objetivos.
A presenca dos participantes devera ser registrada no relatorio de fiscalizacéo.

1.4.2 - Realizacéo da Fiscalizacdo de Campo

A fiscalizacdo sequird, preferencialmente, a logistica apresentada na abertura,
coletando as informagdes relativas aos sistemas inspecionados, verificando
possiveis ndo conformidades, fatores de riscos e ajustes na conduta e/ou

prestacao de servico.

As nao conformidades constatadas deverdo ser registradas em relatério

fotogréafico que fara parte do relatério de fiscalizacao.

Serao solicitados documentos comprobatdérios das situacdes verificadas.

1.4.3 - Execucdao da Fiscalizacéo

As atividades de fiscalizacdo basicamente compreendem inspecdes as
instalacbes da concessionaria e entrevistas das equipes responsaveis por

determinado setor de trabalho, objetivando:

a) Aferir as informacdes previamente recebidas;

b) Conhecer os procedimentos e relacionamentos das equipes;

c) Verificar a adequacao e coeréncia com os procedimentos normativos;

d) Verificar o cumprimento da legislacdo em vigor e do contrato de concesséo

para exploracdo dos servi¢os de distribuicdo de gas canalizado.

A execucao da fiscalizacdo devera ser acompanhada por representante (s) da
concessiondria. Formularios previamente preparados com a relacdo dos itens a

verificar poderdo ser utilizados como auxilio a fiscalizacao.

Poderdo ser solicitados dados e documentos em campo, 0o que devera ser

imediatamente disponibilizado pela concessionaria, quando possivel. Caso

12
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contrario, a Arpe estabelecera prazos para o atendimento.

1.4.4 - Encerramento da Fiscalizacdo de Campo

A equipe de fiscalizacdo apresenta-se a concessionaria para comunicar o
encerramento dos trabalhos. Na ocasido, os representantes da Arpe poderao

solicitar informacdes, dados e/ou documentos adicionais.

1.5 -Elaboracdo do Relatorio de Fiscalizacdo

No relatorio, constardo itens tais como: o objetivo, a metodologia e a
abrangéncia, a legislacdo aplicada, as constata¢cfes, as ndo conformidades, as
determinacdes, as recomendacdes e a conclusdo a serem enviadas para a

concessionaria pela Arpe.

Os dados deverao estar devidamente consolidados e refletir a real situagdo dos
itens fiscalizados a partir das informacdes coletadas.

Ainda gque ndo se constate a ocorréncia de ndo conformidades pela equipe de
fiscalizacdo, a concessionaria deve monitorar e corrigir permanentemente 0s

desvios em relacdo aos padrdes e normas em vigor.

1.6 - Encaminhamento do Relatério a Concessionaria

O resultado da acao fiscalizadora da Arpe sera materializado no Relatorio de
Fiscalizacdo, do qual se dara ciéncia ao fiscalizado por meio de um Termo de
Notificacdo — TN.

1.7- Manifestacdo da Concessionaria

Caso haja ndo conformidade, a concessionaria devera se manifestar a respeito,
preferencialmente, por meio digital, até o prazo estipulado no mesmo

documento.

A Arpe devera estabelecer prazo para o saneamento das ndo conformidades ou
solicitar da concessionaria um plano de acdo para regularizacdo das nao
conformidades apontadas com as atividades, 0s responsaveis pela

implementagcdo de cada atividade e os prazos de conclusédo, com vistas a
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aperfeicoar a fiscalizacao e o acompanhamento das operagdes por esta Agéncia.

Os prazos estabelecidos no plano de acdo serdo posteriormente analisados e

validados pela Arpe de acordo com o critério da razoabilidade.

A concessionaria deve encaminhar junto a sua manifestacdo, as evidéncias
que comprovem o atendimento as determinacbes, sempre que alegar

cumprimento a elas.

Em caso de discordancia por parte da concessionaria, a Arpe analisara as
justificativas apresentadas, decidindo sobre a aceitacdo ou n&o dos

argumentos.

Caso sejam necessarios esclarecimentos adicionais, a Agéncia pode emitir
oficio & concessionéria solicitando-os ou agendando uma fiscalizacdo de

acompanhamento/ checagem in loco.

1.8 - Fiscalizacdo de Acompanhamento/ checagem

Etapa de verificacdo do cumprimento das determinacbes e prazos
estabelecidos no termo de notificacdo/ relatério, caso seja necessario ir

novamente a campo.

1.9 - Analise da Manifestacdo da Concessionaria

A Agéncia analisa a manifestacdo da concessionaria, emite seu

posicionamento e encaminha a mesma para eventuais providéncias.

Apoés a manifestacdo da fiscalizada, a Arpe podera determinar diligéncias para

mais esclarecimentos.

N&o havendo regularizagdo das n&o conformidades ou atendimento das
determinacdes/ recomendacdes ou, ainda, se 0s argumentos da concessionaria
nao forem aceitos, deverdo ser tomadas medidas estabelecidas no contrato,
legislacdo e regulamentagdo. Nesse caso, a Arpe encaminha o auto de
infracdo, imputando a penalidade cabivel, devendo ser fundamentado com a

exposicao de motivos da autuacgao.
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1.10 - Conclusédo da Fiscalizacéo

A concessionaria toma conhecimento a respeito do posicionamento da Arpe.
Caso seja encaminhado auto de infracdo fica facultado a concessionéria

recorrer.

O prazo para interposicéo de recurso ao auto de infracdo sera de 10 (dez) dias
Uteis, contados da data de seu recebimento. Computar-se-80 0s prazos,

excluindo o dia do comeco e incluindo o do vencimento.

Em carater excepcional, desde que previamente justificado, e adotando-se o
Principio da Razoabilidade, o prazo para a interposicdo do Recurso podera ser

prorrogado, por igual periodo, pelo Coordenador competente.

O recurso seré dirigido ao Coordenador que proferiu a decisdo pela lavratura
do auto de infracdo, o qual, reconsiderando-a ou ndo, encaminhara os autos a

Diretoria da Arpe, no prazo de 5 (cinco) dias Uuteis.

A Diretoria da Arpe podera confirmar, modificar, anular ou revogar, total ou
parcialmente, a decisdo recorrida. No caso de agravamento da decisdo, a
recorrente sera notificada para que se manifeste no prazo de 10 (dez) dias

Uteis, contados da data do recebimento da notificagao.

O recurso deverd ser decidido pela Diretoria da Arpe, em sessao, no prazo de
30 (trinta) dias, contados a partir da data do recebimento dos autos pelo relator,
podendo esse prazo ser prorrogado, por igual periodo, mediante justificativa

expressa.

A Recorrente devera ser cientificada da decisao por oficio ou por via postal ou,

preferencialmente, por sistema eletronico oficial do Estado.

1.11 - Publicidade das informacdes
A Agéncia podera disponibilizar em seu sitio eletrdbnico o relatério de
fiscalizacdo, parecer técnico, termo de notificagdo e auto de infracdo, quando
aplicaveis.
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2- PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO DA COMERCIALIZACAO E
ATENDIMENTO DOS SERVICOS DE DISTRIBUICAO DE GAS CANALIZADO

A equipe de fiscalizacdo deve visar 0s aspectos principais que envolvem a
atividade de comercializacdo de gas e o atendimento aos usuarios. Nesse
modulo é apresentado o processo de avaliagdo dos procedimentos comerciais,
dos sistemas de atendimento, da qualidade do produto e da qualidade do

atendimento ao usuario.

Analisa-se o cumprimento de normas estabelecidas para o servico prestado por
meio do Contrato de Concessao, da Resolugéo Arpe n° 34, de 10 de agosto de
2006 (Antiga n° 04/2006) — que dispbe sobre a prestacdo do servico de
fornecimento de gas canalizado no Estado de Pernambuco, estabelecendo
procedimentos e indicadores de seguranca e qualidade a serem adotados pela
Companhia Pernambucana de Gas — COPERGAS, estabelece penalidades e

d& outras providéncias- e demais regulamentos pertinentes.

Os indicadores de qualidade do gas a serem controlados pela concessionaria

constituem-se em dois grupos. A saber:

| - indicadores de Qualidade do Produto;
Il - indicadores de Qualidade de Atendimento.

2.1 —Indicadores de Qualidade do produto

Os indicadores de Qualidade do Produto consistem em caracteristicas

permanentes que o0 gas deve possuir para ser considerado um produto
confiavel para seus usuarios. Consistem em Poder Calorifico Superior,

Caracteristicas Fisico-Quimicas e Presséo.

A concessionaria deverd monitorar e analisar continuamente nas ETC’s, por
meio de analises cromatograficas, o Poder Calorifico Superior - PCS do Gas,
objetivando estabelecer os parametros basicos para definir, dentre outros

aspectos, o correto valor do volume do gas a ser faturado.
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A concessionaria devera manter o sistema de distribuicdo sob superviséo,
coletando amostras em seus pontos extremos, as quais devem ser analisadas
em laboratério adequadamente equipado e operado por pessoal técnico

especializado, para realizar auditorias por sua conta e a pedido da Arpe.

Os limites para o PCS séo os considerados no Regulamento Técnico ANP n°
3/2002, anexo da Portaria n® 104, de 08 de julho de 1988, da Agéncia Nacional

de Petrdleo - ANP, ou a que vier sucedé-la. A saber:

| - limite de PCS para Pernambuco — de 35.000 a 42.000 kJ/m3, ou,
— de 9,72 a 11,67 KWh/m3.

O poder calorifico de referéncia de substancia pura empregado no
Regulamento Técnico (Resolucao Arpe n° 34, de 10 de agosto de 2006/ antiga
Resolucdo n° 04/2006) encontra-se sob condicbes de temperatura e presséo

equivalentes a 293,15 K, 101,325 kPa, respectivamente em base seca.

As andlises cromatograficas, para determinacdo do PCS, deverdo ser
encaminhadas a Arpe, trimestralmente, até o 10° (décimo) dia util subsequente,

para analise da fiscalizagéo.

A concessionaria devera monitorar e analisar continuamente nas ETC’s, com
base em analises cromatograficas, as Caracteristicas Fisico-Quimicas - CFQ
do géas, constantes de especificacbes definidas em portaria da ANP, com o
objetivo de estabelecer os parametros basicos para definir, dentre outros

aspectos, o correto valor do volume do gas a ser faturado.

A concessionaria deverd manter o sistema de distribuicdo sob superviséo,
coletando amostras em seus pontos extremos, as quais devem ser analisadas
em laboratério adequadamente equipado e operado por pessoal técnico
especializado, para realizar auditorias por sua conta e a pedido da Arpe.
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Os limites para as CFQ sao os considerados no Regulamento Técnico ANP n°

3/2002, anexo da Portaria n° 104, de 08 de julho de 1988, da Agéncia Nacional

de Petrdleo - ANP, ou a que vier sucedé-la. A saber:

Tabela 1: Especificacdes Fisico-Quimicas para o Gas Natural.

M )
Caracteristica Unidade Limitsf Ll

Nordeste ASTM 1SS0
Indire de Weakhe @) ke Lirn? AR NN 2 B9 BNN . RO7A
Matann min 0L, wnl AR N 1048 mRO74
Ftann mdy O, wnl in - -
Pranans miv 0, wnld an
Ritann a maile nesadns may 0L wnl 18 _ _
Nxin&nin mAx B ol 0n&s
Inertes (M- + OO mAax % wnl 50 - -
hitrnndnin O, wnl 20
Ervefre Trdal mby malm? TN MARAA  AADADIRIIAR
e Sulfidres (H. 21 mby 9 malmd 1680 MERNA  RADPA-FIRIIRR
Ponto de Orvalho de &gua a 1atm, -p .39 D 5454

ITIAX.

Fonte: Quadro 1: Especificacfes do Gas Natural (RT ANP 3/2002, anexo portaria 104, 8/7/02 -
ANP).

Observagoes:

(1) O gas natural deve estar tecnicamente isento, ou seja, ndo deve haver
tracos visiveis de particulas sélidas e particulas liquidas.

(2) Limites especificados séo valores referidos a 293,15 K (20 °C) e 101,325
kPa (1 atm) em base seca, exceto ponto de orvalho.

(3) O indice de Wobbe é calculado empregando o Poder Calorifico Superior em
base seca. Quando o método ASTM D 3588 for aplicado para a obtencédo do
Poder Calorifico Superior, o indice de Wobbe devera ser determinado pela
férmula constante do Regulamento Técnico.

(4) O géas odorizado ndo deve apresentar teor de enxofre total superior a 70

mg/ms.

As CFQ no sistema de distribuicdo serdo monitoradas e analisadas pela
concessiondria nas ETC, incluindo as analises cromatograficas, que deverao
ser encaminhadas a Arpe, trimestralmente, até o 10° (décimo) dia util

subsequente para andlise da fiscalizac&o.
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A pressdo no Sistema de Distribuicdo da Concessionaria sera controlada a

partir de medicOes realizadas nas Estacdes de Transferéncia de Custodia —
ETCs e nas Estacdes Redutoras de Pressdao — ERPs / ERPMs e enviadas

trimestralmente a Arpe, até o 10° (décimo) dia util apds o periodo de apuracéo.
Caso a concessionaria ndo defina as pressdes nominais e maximas
admissiveis, a que se refere o caput do Art. 24 Resolucéo Arpe n° 34, de 10 de

agosto de 2006 (Antiga n° 04/2006), passarao a vigorar 0s seguintes valores:

Tabela 2: Limites de Pressdo Maxima no Sistema de Distribuicao:

CLASSE DE PRESSAO NOMINAL DO PRESSAO MAXIMA NO
PRESSAQ SISTEMA DE DISTRIBUIGAO ~ SISTEMA DE DISTRIBUICAO

ALTA (kPa) 3500 3850
1700 1870
700 770
MEDIA (kPa) 400 440
400 440
BAIXA (mmca) 220 290

Tabela 3: Limites de Pressao Maxima no Ponto de Entrega:

CLASSE DE PRESSAO NOMINAL DO PRESSAO MAXIMA NO
PRESSAO SISTEMA DE D|STR|BU|CJE-O PONTO DE ENTREGA
ALTA (kPa) 3500 3000
1700 900
700 300
MEDIA (kPa) 400 100
400 335
BAIXA (mmca) 220 280

A pressao minima no ponto de entrega de usuarios ligados em baixa presséo é
de 160 mmca. Para as demais faixas de pressdo sera adotada a pressao

minima estabelecida no contrato de fornecimento.

No ponto de entrega de cada unidade consumidora, a pressao sera controlada

através de auditorias e do atendimento a reclamacgdes de usuarios.

A medicdo do nivel de pressédo deve ser realizada por um periodo minimo de
72 (setenta e duas) horas, em ponto imediatamente posterior ao medidor
instalado nas dependéncias do usuario, com auxilio de aparelho apropriado

para esta finalidade, devendo ficar assegurado o registro dos resultados

alcancados.
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2.2 - Indicadores de Qualidade de Atendimento

Os indicadores de qualidade de atendimento consistem em mensuracdes de
situacbes que devem ser observadas pelo concessionario, refletindo a

qualidade dos servicos prestados aos usuarios.

De modo geral os indicadores e padrdes instituidos pela Resolucéo Arpe n° 34,
de 10 de agosto de 2006 (Antiga n° 04/2006), visam conhecer o periodo de
tempo que um usuario aguarda para ser atendido pela concessionaria, a partir

da solicitacdo ou reclamacéao formulada.

Os indicadores constituem-se em:

2.2.1 — |- Prazo Maximo Para Atendimento a Pedido de Ligacéao:

Intervalo de tempo, expresso em dias Uteis e obtido da diferenca entre o dia
seguinte a solicitacéo e o dia da efetiva ligacédo, quando a rede de distribuicédo
e o ramal de alimentacdo para o consumidor ja estiverem construidos quando

do pedido. Excluindo-se os casos em que ndo haja viabilidade técnica.

a) A concessionaria devera assegurar-se de que todas as informacbes que
dependam do cliente estejam em seu poder, assim como as autorizacdes dos
orgdos competentes, ndo cabendo, portanto, alegacdo posterior de
impossibilidade de ligacdo devido a inadequacédo das instalagées internas do
cliente, falta de documentagdo deste ou, ainda, auséncia de autorizacdes

pertinentes.

2.2.2 — lI- Prazo Maximo para Atendimento a Pedido de Religacéo:

Intervalo de tempo, expresso em dias Uteis e obtido da diferenca entre o dia do

encerramento do motivo que gerou a suspensao do fornecimento de gas e o
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dia da efetiva religacdo, desde que tenham sido quitados todos os débitos

referentes a multas, taxas e acréscimos incidentes.

2.2.3 — lll - Prazo Maximo para Religacao de usuario que tenha sofrido Corte Indevido
no fornecimento de gas:

Intervalo de tempo, expresso em horas e obtido da diferenca entre a hora do
dia em que o corte indevido no fornecimento foi comunicado pelo usuario e a

hora do dia em que foi reativado o abastecimento.

2.2.4 — IV - Tempo Maximo de Interrupcéo do Fornecimento de Gas para realizacao de
Manutencgao Programada na Rede de Distribuigéo:

Intervalo de tempo, expresso em horas e obtido da diferenca entre a hora do
dia em que foi procedida a interrupcdo e a hora do dia em que foi reativado o

abastecimento.

2.2.5 — V- Prazo Maximo para Devolucéo, ao Usuario, de valores referentes a erros de
faturamento, que tenham resultado em cobrancas indevidas:

Tempo maximo decorrido a partir do dia da constatacdo da cobranca indevida
até o dia do efetivo ressarcimento ao usuario que teve sua fatura majorada,

facultado ao mesmo escolher a forma de recebimento.
2.2.6 — VI- Prazo Maximo para Troca de Medidor:
Intervalo de tempo, expresso em dias Uteis e obtido da diferenca entre o dia

seguinte da efetiva identificacdo do defeito e o dia da substituicdo do

equipamento defeituoso.

2.2.7 = VII- Prazo Maximo para Verificagdo de Presséo e/ou PCS do Gé&s:
Intervalo de tempo, expresso em dias Uteis e obtido da diferenga entre o dia
seguinte ao recebimento da solicitagéo e o dia da realizagdo da medigéo.

2.2.8 = VIII- Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orcamentos de Servigos na
Rede de Distribuicao:
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Objetiva monitorar a eficiéncia com que é realizado o atendimento a pedidos de

novas ligagdes ou de aumento do volume de GAS consumido, que resultem na
necessidade de servicos de construcdo de extensdo da rede de distribuicdo
e/ou de ramal (RE = Ramal Externo ou RS = Ramal de Servi¢o). Este indicador
visa exprimir o tempo que, em média, cada usuario aguarda para ser informado
a respeito dos resultados de estudos desenvolvidos para atendimento de seu
pedido de nova ligacdo ou de aumento do volume de GAS consumido, com o
correspondente valor do orcamento e prazo para execucdo dos Servicos

necessarios ao atendimento do pedido.

a) o Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orcamentos de Servicos na

rede de Distribui¢é@o, sera obtido da seguinte forma:
TMEO = }di/n,
onde:

di = nimero de dias Uteis transcorridos entre a solicitacdo do Usuario i,
excluido o dia do pedido, e a comunicacdo ao mesmo, dos resultados dos
estudos desenvolvidos pela CONCESSIONARIA, com o correspondente
valor do orcamento e prazo relativos aos servicos de construcdo da
extensdo da RD e/ou do ramal (RE ou RS) necessarios ao atendimento de

seu pedido.

n = numero total de pedidos de novas ligacées e de aumento do volume de
GAS consumido no periodo de apuracdo, cujo atendimento depende da
realizacdo de servicos de construcao de extensédo da rede de distribuicédo
e/ou de ramal (RE ou RS).

2.2.9 —IX- Tempo Médio de Construcado de Extensdes de Rede:

Objetiva monitorar a eficiéncia com que séo realizadas as obras necessarias
para o atendimento de pedidos de nova ligacdo ou de aumento do volume de
GAS consumido e exprime o periodo que, em média, cada usuario aguarda
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pela concluséo dos servicos de construcdo de extensdo da rede de

distribuicdo, incluso a execucdo do ramal (RE ou RS), apds a sua aprovacao

do respectivo orcamento e condi¢cdes de pagamento;

a) o TMCE é obtido da relacdo entre a soma dos tempos de execucdo das
extensdes de rede (projeto e obra) construidas em determinado periodo,
expressa em numero de dias, e o correspondente comprimento total das

mesmas, expresso em metros, no mesmo perl'odo.

TMCE =1 [/ Ydi A (m/dia)
onde:

| = comprimento total das obras de extensdes de RD, construgédo de RE ou RS
executadas no periodo de apuracdo, expressas em metros, necessarias ao
atendimento de pedidos de novas ligaces e de aumento do volume de GAS

consumido.

di = numero de dias transcorridos entre o dia imediatamente seguinte a data de
aprovacdo, por parte de um determinado usuario, do or¢camento e das
condicBes de pagamento relativos aos servicos de construcdo de extensao da

RD, incluso RE ou RS, e a data de conclusdo da mesma obra.

2.2.10 —X- Tempo de Antecedéncia de Informacao (AVISO):

Indica com que antecedéncia o0s usuarios, afetados por interrupcao
programada de fornecimento de gas, sdo informados. As interrupcdes
consideradas, neste caso, estdo relacionadas com a realizacao de servicos de
manutenc¢do ou de manobras operacionais, devendo a concessionéria informar
o(s) usuéario(s) envolvido(s), com a antecedéncia minima estipulada na tabela 3
do 84°, do Art. 26 da Resolucéo Arpe n° 34, de 10 de agosto de 2006 (Antiga n°
04/2006), incluindo a data, o horario e a duracdo prevista para as mesmas.

2.2.11 =Xl- Atendimento Telefénico Gratuito:

Consiste no numero médio de chamadas telefonicas atendidas no 1° toque,

referente a ocorréncias de emergéncia ou ndo. Para tanto, a concessionaria
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devera dispor de sistema que gerencie o recebimento das chamadas

telefénicas de usuérios e de interessados em geral, e as distribua para os
postos de atendimento, que estiverem disponiveis. Através do mesmo sistema,
ou de outro interligado ao primeiro, devera ficar assegurado ainda, o registro
das chamadas, em termos de data e horario de inicio e término das mesmas,

assim como da solicitacdo e/ou reclamacao apresentada.

a) o referido sistema devera, também, controlar o nUmero de toques ou pulsos

telefbnicos ocorridos, até o momento do efetivo inicio do atendimento.

b) o servico de atendimento telefébnico gratuito devera estar disponivel no
regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias do ano, para
chamadas referentes a ocorréncias de emergéncia, e em outro regime, a
ser dimensionado pela propria concessiondria, para ocorréncias normais,

considerando chamadas feitas por usuarios e interessados em geral.

Os indicadores relacionados nos incisos | a VIl do item 2.2 (Indicadores de
Qualidade de Atendimento) deverdo ser apurados de forma mensal, referindo-
se ao més anterior, e anual, referindo-se aos Ultimos doze meses
imediatamente anteriores, e devem ser encaminhados trimestralmente a Arpe
até o 10° (décimo) dia util do més seguinte ao encerramento de cada trimestre

civil.

Os indicadores relacionados nos incisos IX a XlI do item 2.2 (Indicadores de
Qualidade de Atendimento) deverdo ser apurados de forma mensal, referindo-
se ao més anterior, e anual, referindo-se aos Ultimos doze meses
imediatamente anteriores, e devem ser encaminhados semestralmente a Arpe
até o 10° (décimo) dia util do més seguinte ao encerramento de cada semestre
civil.

Os indicadores relacionados nos incisos | a Xl do item 2.2 (Indicadores de
Qualidade de Atendimento) deverdo ser apurados, separadamente, por
segmentos de usuario: industrial, comercial, automotivo, residencial,

cogeracao, termoelétricas e outros que, futuramente, venham ser atendidos.
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Os tempos e prazos, a que se referem os indicadores relacionados nos incisos

I a Xl do item 2.2 estdo relacionados na tabela 3 — Padrdoes de Qualidade

Atendimento.

Tabela 3 — Padrbes de Qualidade de Atendimento:

Indicadores Padrdo de Atendimento para os segmentos de usuarios
(incisos) Industrial Comercial Automotivo Residencial Cogeracio Termoelétrica
1 5 dias (teis 3 dias (teis 3 dias (teis 2 dias (teis 5 dias (teis 5 dias (teis
2 1 dia util 2 dias (teis 2 dias (teis 2 dias (teis 1 dia dtil 1 dia atil
3 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas
4 12 horas 24 horas 24 horas 24 horas 12 horas 12 horas
5 5 dias uteis ou na fatura seguinte, conforme preferéncia do usuério.
6 1 dia dtil 2 dias Uteis 1 dia dtil 2 dias Uteis 1 dia atil 1 dia util
7 10 dias Oteis 10 dias dteis 10 dias dteis 10 dias dteis 10 dias dteis 10 dias dteis
8 8 dias Oteis 8 dias Uteis 8 dias Oteis 8 dias Oteis 8§ dias Oteis 8 dias (teis
9 (extensbes até 300 m) — 100 dias Uteis = 3,0 m/dia
(extenstes de 301 a 1000 m) - 120 dias uteis = de 2,51 m/dia a 8,33 m/dia

10 5 dias Oteis 5 dias Oteis 5 dias Oteis 3 dias Oteis 5 dias Oteis 5 dias (teis
11 90% das chamadas no 1° toque (maximo 10 segundos)

Para avaliacdo do cumprimento ou ndo dos padrbes estabelecidos para todos
os indicadores relacionados nos incisos | a Xl do item 2.2 ndo serdo
considerados os atrasos que ocorrem devido a concessiondria precisar
aguardar dados e/ou documentos de responsabilidade do usuario ou ainda
atrasos advindos da inadequacdo das instalagbes internas do usuario

potencial.

3- Responsabilidades, outras obrigacdes da Concessionaria e
disposicbes gerais.

3.1- Responsabilidades e Obrigagdes

A concessionaria é responsavel pela prestacao de servico adequado a todos os
usuarios, satisfazendo as condi¢cbes basicas previstas, no que couber, em
legislacdo especifica, quanto a regularidade, generalidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, modicidade das tarifas e cortesia na
prestacéo do servico e de informacdes para a defesa de interesses individuais

e coletivos.
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Procura-se avaliar se o atendimento prestado pela concessionaria atende a
esses quesitos e se sdo cumpridas as outras obrigacdes previstas em norma

regulamentar.
Os seguintes itens devem ser averiguados:

a) A concessionaria devera dotar-se de instrumento de controle informatizado
(protocolo) que assegure o registro e o fornecimento, aos usuarios reclamantes
ou solicitantes, da devida indicacdo da data e do numero de registro da
solicitacdo ou reclamacdo e dos prazos de atendimentos regulamentares

relativos a prestacdo destes servigos.

b) Nos relatorios trimestrais e semestrais, referidos no item 2.2, ao serem
encaminhados a Arpe, deverdo constar, em anexo, listagem dos numeros de

protocolo correspondentes a cada solicitacdo ou reclamacao de usuario.

c) Todas as reclamacbes formuladas pelos usuéarios sobre servicos da
concessiondria deverao ser respondidas, por escrito, no prazo maximo de dez

dias.

d) Os dados coletados deverdo ser mantidos a disposicdo da Arpe, por um
prazo minimo de cinco anos, para fins de consulta, no caso de reclamacdes de

usuarios, e de auditorias que a Arpe julgar necessario realizar.

e) A concessionaria mantera registros e arquivos relativos ao desenvolvimento
de suas atividades e a qualidade dos seus servicos, que estardo a disposicao

do poder concedente e da Arpe.

Os sistemas de registro e arquivo de informacgfes deverdo garantir, no minimo:

| - a salvaguarda das informacoes;

Il - a possibilidade de atualizacdo sistematica e permanente;

Il - a acessibilidade;

IV - a compatibilidade entre os diversos sistemas envolvidos na distribuicdo de gas

canalizado.
f) Os registros deverao incluir ilustracdes, modelos de computacdo, bases de
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dados, folhas de célculo e similares, assim como histéricos de construgao,

reparacdo e manutencdo, e outros elementos de interesse da Arpe que

facilitem o controle da gestéo.

g) Todos os indicadores deverdo ficar registrados na concessionaria por um

periodo de, no minimo, 5 (cinco) anos.

h) A concessionéria devera instituir sistema de atendimento de reclamacdes
dos usuérios, com procedimentos que propiciem a répida solucdo das
ocorréncias e manter canal privilegiado de comunicacdo com a Arpe,
objetivando a intermediacdo para a solucdo das reclamacgdes ndo resolvidas
diretamente entre a concessionaria e usuarios, e para resolucdo das

reclamacgdes apresentadas diretamente a esta.

i) O registro das solicitagbes e reclamacdes dos usuarios devera conter no

minimo:

| - data da solicitagdo ou reclamacéo;
Il - objeto da solicitacdo ou o motivo da reclamacéo;
[ll - as providéncias adotadas, indicando as datas de atendimento e de comunicag&o

ao solicitante; reclamagfes que permanecem sem solugéo.

j) A eficiéncia do atendimento as solicitagbes dos usudrios ser4 medida por
meio de Relatério de Atendimento.

4- Seguranca

Procuram-se avaliar as informacdes prestadas pela concessionaria com vistas

a seguranca dos usuarios, das pessoas e das instalagfes destinadas ao

servico de distribuicdo de gas canalizado.

BN

Quanto a seguranca dos consumidores e a de terceiros, devem ser feitas
entrevistas com empregados da concessionaria e podem ser realizados
levantamentos e consulta das informagbes que permitam a avaliagéo,

observando os aspectos principais abaixo:
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a) Prética de seguranca e demais medidas necessarias adotadas para evitar ou
minimizar a exposicdo dos usuarios ou de terceiros a riscos decorrentes da
inadequada utilizacdo do gas ou da ndo conformidade dos servigos prestados

com as normas técnicas ou regulamentos aplicados.

b) Procedimentos relacionados aos servi¢os de bloqueio de vazamento de gas
nas unidades usuérias e de apuragcdo dos custos ocasionados por vazamentos

e correspondentes reparos em instalacées.

c) Capacitar os seus empregados, prepostos e contratados para atuagdo em

situacdes de emergéncia ou de acidentes.

d) A concessionaria devera designar um profissional legalmente habilitado,
para conduzir os assuntos de seguranca, saude e protecdo ambiental, ao qual

serdo atribuidas, no minimo, as seguintes fungoes:

| - elaborar e manter atualizadas as instru¢des de seguranca, saude e protecéo
ambiental;

Il - manter atualizado o Plano de Controle de Emergéncias;

[Il - promover treinamentos e exercicios de seguranca;

IV - controlar e fiscalizar a obediéncia aos procedimentos de seguranca, salde e
protecdo ambiental;

V - controlar e manter em boas condicfes de utilizagdo os equipamentos, materiais e
produtos de seguranca e protecao individual,

VI - instituir estatisticas e indicadores de seguranca, saude e protecdo ambiental;

VII - investigar os incidentes e acidentes, determinando suas causas e instituindo
normas e instrucdes para evitar novas ocorréncias;

VIII - capacitar os seus empregados, prepostos e contratados para atuacdo em
situacdes de emergéncia ou de acidentes.

IX - exercer a lideranca nas situagfes de emergéncia ou em caso de acidente,
orientando e protegendo os usuarios e a comunidade em geral, além de colaborar com

as autoridades competentes.

e) A concessionaria devera elaborar manuais de procedimentos, mantendo-os

atualizados, de acordo com as normas técnicas e a legislagéo vigente.

Os manuais a que se refere o caput deste artigo consistem em:

28




Fiscalizacdo dos Servicos de Distribuicao de Gas Canalizado: Data: 26/10/2022

Arpe Procedimentos e Orientacdes

[—
| - Manual de Seguranga, Saude e Protegdo Ambiental, descrevendo e detalhando

todos os procedimentos necessarios a prevencgao de acidentes, a manutencéo de
padrdes satisfatérios de higiene no trabalho, a mitigacdo dos danos ao meio ambiente,
bem como aqueles a serem adotados em situacdes de risco ou emergéncia e ainda as
acdes em caso de acidentes;

Il - Manual de Engenharia, descrevendo e detalhando todos os métodos e
especificacbes das obras relacionadas a distribuicdo de gas canalizado;

lIl - Manual de Operacéo, descrevendo e detalhando todos os procedimentos
operacionais da distribuicdo de gas canalizado;

IV - Manual de Manutencao, descrevendo e detalhando todos os procedimentos e
métodos utilizados na manutengéo preventiva, preditiva e corretiva, em todas as

instalages de distribuicdo de gas canalizado.

f) A concessionaria devera, no Manual de Seguranca, Saude e Protecdo
Ambiental, explicitar os procedimentos a serem adotados na ocorréncia de
acidentes, caso em que devera comunicar imediatamente a ARPE e
apresentar-lhe, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas contadas da data da
ocorréncia, um relatoério preliminar, indicando as possiveis causas e
descrevendo a natureza e extensdo dos danos, bem como as acdes adotadas
para controle da ocorréncia. Num prazo de 60 (sessenta) dias devera
apresentar o relatério conclusivo da investigacdo, a qual devera ser iniciada

imediatamente ap0s a constatacao do acidente.

g) Juntamente com o Manual de Seguranca, Saude e Protecdo Ambiental, a
concessiondria devera elaborar um Plano de Controle de Emergéncias - PCE,

gue contenha pelo menos:

| - descricéo de todo o sistema de distribuicdo, incluindo as estacdes de rebaixamento
de presséao e ou de medicédo, a rede de dutos, sistema de odorizacdo e outras
instalacBes, a area geografica envolvida e as condicdes normais de operacao;

Il - composicao das equipes de emergéncia com a definicdo das atribuicdes e
responsabilidades de cada componente;

Il - definicdo clara e objetiva das a¢bes a serem implementadas de acordo com a
natureza de cada emergéncia, incluindo a possibilidade ou ocorréncia de vazamentos,
incéndios, explosdes, intoxica¢des, danos ambientais, entre outras;

IV - relacdo dos nomes e telefones dos diretores da concessionéria e dos

componentes das equipes de emergéncia;
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V - relacdo com a localizacdo e os numeros de telefones do centro de controle de

emergéncias em cada area;

VI - relacdo dos nameros dos telefones do Corpo de Bombeiros, da Defesa Civil, da
Policia Militar, dos hospitais de urgéncia, da ARPE, dos 6rgéos de prote¢do ambiental
e outros cuja competéncia esteja ligada as possiveis situacdes de emergéncia;

VII - relagéo com respectivos telefones dos prestadores de servico de manutencéo e
de atendimento de emergéncias e de fornecedores de equipamentos, materiais ou
produtos de seguranca,;

VIII - informag®es sobre as caracteristicas fisico-quimicas do gas distribuido, bem
como sobre as caracteristicas do sistema de tubulacdes, dispondo de registros
atualizados sobre localizag&o e identificacdo das instalagfes principais, pontos de
bloqueio, cruzamentos com vias publicas, instalag6es subterraneas e outras
informacgdes relevantes;

IX - critérios para o tratamento e encaminhamento das comunicagdes recebidas
acerca de qualquer incidente envolvendo o sistema de distribuicdo, seja através de
monitoramento da prépria concessionaria ou terceiros;

X - procedimentos de alerta e mobilizagéo das equipes de seguranga;

Xl - relagé@o dos equipamentos de emergéncia com suas respectivas localizagdes;

XII - definicdo dos exercicios de emergéncia;

h) A concessionaria devera capacitar os seus funcionarios e prepostos para
atuar em conformidade com os procedimentos estabelecidos no Plano de
Controle de Emergéncias.

i) O Plano de Controle de Emergéncias devera ser testado pelo menos uma
vez por ano, com todos os funcionarios envolvidos, inclusive contando com a
participacdo de 6rgdos como defesa civil, corpo de bombeiros, associacdes de

moradores, entre outros.
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ANEXO | - PRAZOS CONSTANTES NA RESOLUQAO ARPE N° 034/2006
Descricao Artigo Padrao
Residencial:
2 dias uteis.
Prazo Maximo Para Atendimento a Pedido de Ligagao. Comercial e automotivo:
gag Art. 26°, § 4° 3 dias teis.
Industrial, Coogeracéo e
Termoelétrica:
5 dias Uteis.
Industrial, Coogeracgéo e
Prazo Maximo para Atendimento a Pedido de Religac&o. Termoelétrica:
P gac Art. 26°, § 4° 1 dia util.
Comercial, automotivo e
Residencial:
2 dias Uteis.
Prazo Maximo para Religac&o de usuario que tenha sofrido Corte Art. 26°, § 4° 04 horas
Indevido no fornecimento de gas.
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Descrigcéo Artigo Padréo
L. - . , Industrial, Coogeracao e
Tempo Maximo de Interrupcdo do Fornecimento de Gas para o & 1o Termoelétrica: 12 r?oras?
realizacdo de Manutencdo Programada na Rede de Distribui¢ao. Art. 26°, 8§ 4
Comercial e automotivo e
Residencial: 24 horas
5 dias Uteis ou na fatura
Prazo Maximo para Devolug&o, ao Usuario, de valores referentes a Art. 26° § 40 seguinte, conforme preferéncia
erros de faturamento, que tenham resultado em cobrancas indevidas. . ' USuario
Industrial, Automotivo,
Prazo Maximo para Troca de Medidor. Coogeracdo e Termoelétrica: 1
Art. 26°, 8 4° dia Gtil.
Comercial e Residencial: 2 dias
Uteis.
Prazo Maximo para Verificagdo de Presséo e/ou PCS do Gas. S
P ¢ Art. 26°, § 4° 10 dias uteis
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Descrigcéo Artigo Padréo
Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orgcamentos de Servigos na o o S
Rede de Distribuigao. Art. 26° § 4 08 dias Uteis
(extensbes até 300 m) — 100
dias uteis —3,0 m/dia
Tempo Médio de Construcédo de Extensbes de Rede. Art. 26°, § 4°
(extensdes de 301 a 1000 m) -
120 dias uteis —de 2,51 m/dia
a 8,33 m/dia
Tempo de Antecedéncia de Informacéo (AVISO) Art. 26°, § 4° 05 dias uteis
Atendimento Telefénico Gratuito
Art. 26°, § 4° 90% das chamadas no 1°
toque (maximo 10 segundos)
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Descrigcéo Artigo Padréo
Comunicacgao a Arpe: imediata.
.. . o ) Relatdrio preliminar: 48 horas.
Ocorréncia de acidentes. Art.1°, 83 Relatério conclusivo:
60 dias
Teste do Plano de Controle de Emergéncias. Art.3°, § 2° Pelo menos 01 vez por ano
Os valores mensais e anuais dos indicadores de ODOR e COG
(concentracdo de odorante) deverdo ser apurados continuamente e Art.9°, § 4° Até o0 10° (décimo) dia dtil
encaminhados mensalmente a Arpe. subseqliente ao periodo
apurado
Os valores mensais e anuais do indice de Vazamento — IVAZ , referidos o Até_O 10° A
respectivamente ao més anterior e aos Ultimos doze meses, dever&o Art.11, § 20 (décimo) dia util do més
ser apurados mensalmente. Os dados apurados do IVAZ deverdo ser| subseqente.
encaminhados a Arpe.
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indicador, referidos respectivamenteao més anterior e aos ultimos doze

meses, deverdo ser apurados mensalmente e apresentados a Arpe.

Descrigcéo Artigo Padréo

A concessionaria devera apurar o Tempo de Atendimento de Até 0 10°
Emergéncia—TAE. Os valores mensais e anuais deste indicador, o (décimo) dia atil do més
referentes respectivamente ao més anterior e aos ultimos doze meses, Art.14,8 3 subseqiente.
deverdo ser apurados mensalmente e apresentados a Arpe.
A concessionaria deverd manter o controle da Frequéncia Média de Até o 10°
Emergéncias — FME, de responsabilidade do seu sistema, por usuario, Art.15. § 20 (décimo) dia util do més
durante toda a concessao, sendo que 0s primeiros 24 meses servirdo e subsequente.
de base para que a Arpe defina o padrao a ser controlado. Os dados
apurados referentes a FME deverdo ser apresentados a Arpe,
mensalmente.
A concessionaria devera apurar o indice de Perdas Comerciais — IPC,
que corresponde a relacdo entre as perdas comerciais e a soma dos , o
volumes de gas faturado e consumo proprio (se houver), considerando Art. 16, § 2° _Aweold R

. L p . (décimo) dia util do més
para tanto todo o Sistema de Distribuicdo de Géas. Os valores mensais € subseqiiente.
anuais deste indicador, referidos respectivamente ao més anterior e aos
Gltimos doze meses, deverdo ser apurados mensalmente e
apresentados a Arpe.
A concessionaria devera apurar o indice de Perdas Técnicas — IPT que
corresponde, em termos percentuais, a relacao entre o volume total de Art. 17, § 20 Até 0 10°
gas perdido no sistema de distribui¢cdo e a soma dos volumes de gas, B (décimo) dia util do més
comprado e produzido (se houver). Os valores mensais e anuais deste subsegiiente.
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as analises cromatograficas, que deverdo ser encaminhadas a Arpe,
trimestralmente para andlise da fiscalizagdo.

Descrigcéo Artigo Padréo
A concessipnéria devera apurar o I'ndic_e de Perdas T_ota_is de Gas — Até 0 10°
IPTG, conmderando para ta_mto todq o] _Slstema de_Dlstrlbwgéo_ de Gas. o (décimo) dia atil do més
Os valores mensais e anuais deste indicador, referidos respectivamente Art. 18, 82 subseqiente.
a0 més anterior e aos Ultimos doze meses, deverdo ser apurados
mensalmente e apresentados a Arpe.
A concessionaria devera apurar os seguintes indicadores de volume:
| - volume total de gés faturado; Até o 10°
Il - volume de gas faturado por segmento (industrial, veicular, comercial, Art. 19. § Gnico (décimo) dia util do més
cogeracdo e térmicas); ’ subseqiiente.
Il - volume de gas adquirido ao(s) fornecedor(es).
Os dados mensais e anuais deste indicador, referidos respectivamente,
a0 més anterior e aos ultimos doze meses, deverao ser apurados
mensalmente e encaminhados a Arpe.
As andlises cromatograficas, para determinacdo do Poder Calorifico Até o 10°
Superior- PCS, deveréo ser encaminhadas a ARPE, trimestralmente, Art. 22, § 3° (décimo) dia util do més
para analise da fiscalizacéao. subsequente.
As Caracteristicas Fisico-Quimicas-CFQ no sistema de distribuicéo - A€ol
serdo monitoradas e analisadas pela concessionaria nas ETC, incluindo Art. 23, § 3° (decwglj)k))sdézug;rlnio més
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Transferéncia de Custédia — ETCs e nas Estagfes Redutoras de
Pressdo — ERPs / ERPMs e enviadas trimestralmente a Arpe.

Descrigcéo Artigo Padréo
A pressdo no Sistema de Distribuicdo da Concessionaria serd
controlada a partir de medigbes realizadas nas Estagbes de , L o
Art. 24 Até 010° (décimo) dia util apés o

periodo de apuragéo.

No ponto de entrega de cada unidade consumidora a pressado serd
controlada através de auditorias e do atendimento a reclamacdes de
usuarios. A medicdo do nivel de pressao deve ser realizada, em ponto
imediatamente posterior ao medidor instalado nas dependéncias do
usuario, com auxilio de aparelho apropriado para esta finalidade,
devendo ficar assegurado o registro dos resultados alcancados.

Art. 25, 8 Unico

Por um periodo minimo de 72
(setenta e duas) horas.

Por um
s I . S eriodo de, no minimo, 5 (cinco
Todos os indicadores deverao ficar registrados na concessionaria. Art. 46 P anos. ( )
A concessiondria fica obrigada a fornecer a Arpe o cadastro de todos 0s
seus usuarios, bem como a copia do contrato de fornecimento que .
mantém com cada um deles. Art. 34 60 dias
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