ANEXO 02

INDICADORES E PARAMETROS DE DESEMPENHO E FATOR DE
PRODUTIVIDADE

EXPLORACAO, COM EXCLUSIVIDADE, DO SERVICO PUBLICO DE
DISTRIBUICAO DE GAS CANALIZADO NO ESTADO
DO MATO GROSSO DO SUL
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l) INDICADORES E PARAMETROS DE DESEMPENHO
1. Introducéo

Este ANEXO tem como objetivo apresentar os indicadores e parametros de desempenho
para o acompanhamento dos encargos atribuidos & CONCESSIONARIA no ambito do
CONTRATO de concessao para a exploracédo do servico publico de distribuicdo de gas

canalizado no Estado do Mato Grosso do Sul.
2. Grupos de Indicadores
2.1. Indicadores de Qualidade

Na avaliacdo da qualidade na prestacdo do servico sdo estabelecidos 3 tipos de

indicadores:
o Qualidade do Produto e do Servicgo:
0 Presséao;

o Poder Calorifico Superior (PCS);

o Percentagem de Perdas Totais de Gas (PPTG);
o Indicadores de Segurancga no Fornecimento:

o Concentracdo de Odorante no Géas (COG);

o Indice de Vazamentos no SISTEMA (IVAZ);

o Tempo de Atendimento de Emergéncia (TAE);
. Qualidade do Atendimento Comercial:

o Indicadores Individuais:

» Tempo maximo de interrupcdo do fornecimento de gas para realizacdo de

servico de manutencao programada no SISTEMA;
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» Prazo maximo para troca de medidor, na ocorréncia de defeito no(s)
medidor(es) instalado(s) no USUARIO;

» Prazo maximo para verificacdo de Presséo, Poder Calorifico Superior (PCS)
e Concentracdo de Odorante no Gas (COG) no ponto de entrega, a contar

da data de recebimento da solicitacéo;
o Indicadores Coletivos:
* Tempo Médio de Execucdo de Ramais (TER);

2.2. Indicadores de Operacao
Quanto a operacéo, sao estabelecidos 3 tipos de indicadores:

¢ Indicador Falhas de Fornecimento;

e Indicador de Tempo Médio de Atendimento a Demandas de Ligacao de Clientes;

e Indice de Expanséo da Rede;

3. Detalhamento dos procedimentos aplicaveis aos indicadores e parametros

de desempenho
3.1. Pressao
(1) Periodo de Apuracéao e Apresentacao dos Indicadores

A apuracao do indicador de qualidade da Pressao devera ser feita de forma continua. As
meédias diarias das medicfes da Pressdo nos CITY GATES, como também nas Estacfes
de Regulagem de Pressao do SISTEMA (ERPs) e Esta¢cOes de Regulagem de Presséo
e Medicédo do USUARIO (ERMS), dever&o ser apresentadas mensalmente & AGEPAN.

Em caso de reclamacdo de USUARIO ou da AGEPAN, uma apuracdo mais detalhada
deverd ter inicio em até 1 (um) dia Gtil apds o recebimento do registro da solicitacéo,
sendo de 48 (quarenta e oito) horas continuas o periodo minimo para medi¢cdo. Os
resultados alcancados deverao ser informados a parte solicitante e a AGEPAN, no prazo

maximo de 3 (trés) dias lteis, apos o término da apuracgéo.
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(i)  Escopo de Apuracao

A apuracao dos niveis de pressdo deve ser efetuada em nivel individual e coletivo. No
primeiro caso, em todos os USUARIOS que a CONCESSIONARIA tenha instalado
unidade remota de dados ou, ainda, quando solicitada diretamente por um USUARIO ou
pela AGEPAN. Em nivel coletivo, a apuracdo deve ser realizada em todos os CITY
GATES e ERPs em operacao.

(iii)  Medicéo do Nivel de Presséo

A medicdo do nivel de pressdo deve ser realizada por um periodo minimo de 48
(quarenta e oito) 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 alcangados, indicando claramente
os resultados observados que se encontravam fora das especificacdes. A analise devera
apontar se o nivel de presséo se encontra acima do limite fixado para o valor maximo da
pressdo no Ponto de Entrega, incluindo, no caso de baixa pressao, a possibilidade de o

nivel ficar abaixo do valor minimo.

A CONCESSIONARIA informara os resultados ao USUARIO e a AGEPAN, ficando a
cobranca dos custos da medicéo por conta do USUARIO solicitante, caso o resultado

apurado esteja dentro das especificacoes.

Os referidos custos deveréo ser informados ao USUARIO no momento da solicitacdo da
medicao, que s6 devera ser iniciada apos a manifestacio de concordancia do USUARIO

em pagar o valor correspondente.

Caso o resultado da medicdo indique que a pressao esta fora das especificacdes, os
custos da medic&o ficardo por conta da CONCESSIONARIA, que em tal situagéo estara,

ainda, sujeita ao pagamento de multa, nos termos do CONTRATO.

No caso de apuracdo em nivel coletivo, caso o valor da pressédo apurado em um CITY
GATE ou ERP fique fora do intervalo entre os limites maximos ou minimos fixados para
0 SISTEMA, a CONCESSIONARIA ficara sujeita ao pagamento de multa, nos termos do
CONTRATO.
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3.2. Poder Calorifico Superior (PCS)
(i) Periodo de Apuracao

As apuracdes deverdao ocorrer em periodos diarios nos CITY GATES e semanais em
pontos de coleta pré-determinados pela AGEPAN. As amostras devem ser coletadas em
duplicidade, sendo uma delas considerada como prova e a outra contraprova, ambas

sendo submetidas a analise cromatografica.

Para fins individuais de apuracdo solicitada, a CONCESSIONARIA deve coletar, no
prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas ap0s o recebimento da solicitacdo, duas
amostras do gas no ponto de entrega, sendo uma prova e outra contraprova, para analise

cromatografica do gas e determinacao do valor do PCS.
(i)  Escopo de Apuracao

As amostras adotadas para determinacdo do PCS deverdo ser extraidas dos distintos
CITY GATES e em pontos pré-determinados pela AGEPAN em operacdo na area de

concessao.

A CONCESSIONARIA devera, também, realizar as correspondentes anélises sempre
que houver solicitacdo do USUARIO ou da AGEPAN.

(i)  Meétodo de Apuracao e Registro dos Resultados das Analises Efetuadas

Para a apuracdo dos valores correspondentes ao PCS deverdo ser empregados 0s
métodos constantes dos Regulamentos Técnicos, do Projeto de Qualidade e das
Portarias da Agéncia Nacional do Petréleo — ANP.

Caso as referidas portarias sejam alteradas ou substituidas por outros dispositivos
normativos emitidos pela ANP ou outra autoridade competente, a CONCESSIONARIA

deverd ajustar-se aos novos padroes.

Nos CITY GATES, as amostras deverdo ser extraidas no ponto de entrega do gas a
CONCESSIONARIA. Na rede de distribuicdo, a CONCESSIONARIA devera registrar 0s
resultados alcancados diariamente, se houver ERPs ou ERMs com medi¢cao remota que

possibilitem a coleta desses indicadores.
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Os registros das analises cromatograficas destinadas a avaliacdo da qualidade do gas
deverdo ser mantidos a disposi¢cao da AGEPAN, por um prazo minimo de 5 (cinco) anos,
para consulta ou auditoria que for julgada necessaria, em decorréncia ou ndo de
reclamac&o de USUARIO(S).

Em caso de reclamacao, a coleta devera ser realizada, no prazo maximo de 24 (vinte e
quatro) horas apds o recebimento da solicitacdo. A CONCESSIONARIA devera informar
ao USUARIO e a AGEPAN, local e hora em que seré realizada a medicdo do indicador
para acompanhamento. Caso, no horario programado, ndo esteja presente nenhum
representante da parte solicitante, a apuracao sera realizada e 0s seus resultados serao
enviados ao USUARIO e & AGEPAN, no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, apés o

término da apuracdao.

A CONCESSIONARIA informara os resultados ao USUARIO e a AGEPAN, ficando a
cobranca dos custos da referida apuracdo por conta do USUARIO solicitante, caso o

resultado encontrado se enquadre dentro dos padrdes fixados nas Portarias da ANP.

Os referidos custos deverdo ser informados ao USUARIO, no momento da solicitago.
Assim, a realizacdo da medi¢cdo deve ser iniciada apds a manifestacdo de concordancia

do USUARIO em pagar o valor correspondente a estes custos.

Sempre que o resultado da apuracdo ndo atender aos padrdes fixados, os custos
correspondentes ficardo por conta da CONCESSIONARIA.

(iv) Disponibilizagdo das Informacdes

Os dados correspondentes aos indicadores aqui considerados, obtidos conforme
exposto neste ANEXO, deverdo ser entregues mensalmente a AGEPAN, tendo como
limite o0 10° (décimo) dia Gtil do més posterior ao periodo de apuracao de referéncia. Para
tanto, a CONCESSIONARIA devera utilizar-se de planilha, por ela desenvolvida,

especialmente para esta finalidade.

3.3. Percentagem de Perdas Totais de Gas (PPTG), Concentracdo de Odorante

no Géas (COG) e indice de Vazamentos no Sistema de Distribui¢cdo de Gas (IVAZ)
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Periodo de Apuracéao

A periodicidade de apuracao variara para cada um dos indicadores da seguinte maneira:

(i)

PPTG: A apuracéo sera realizada mensalmente e seus resultados serao referidos

aos ultimos quatro meses e aos ultimos doze meses.
COG: Este indicador devera ser apurado com periodicidade diaria.

IVAZ: A apuracéo seré realizada mensalmente e seus resultados serdo referidos

aos ultimos doze meses.

Escopo de Apuracgéo

Os trés indicadores deverao ser apurados separadamente para 0s segmentos elencados

a seguir. Ficara a critério da AGEPAN, solicitar ou ndo a segmentacdo nas planilhas a
serem apresentadas pela CONCESSIONARIA:

(iii)

Regido geogréfica: municipios, para IVAZ e COG;

Classe de pressao: BP (Baixa Pressao), MP (Média Pressao) e AP (Alta Presséo),
para IVAZ e COG,;

Material da Rede de Distribuicdo (RD): aco, polietileno e outros, exclusivamente
para o IVAZ,

ERPs, para IVAZ e COG.

Registro de Ocorréncias e dos Valores Apurados

Normalmente, o conhecimento de uma ocorréncia de vazamento ou excesso de odorante

tem origem em reclamacio de USUARIO(s), terceiros ou, ainda, em identificacéo direta
pela CONCESSIONARIA.

Em qualquer das situacdes apontadas, as informacdes coletadas em funcédo das

referidas ocorréncias devero ser registradas pela CONCESSIONARIA em documentos

especialmente desenvolvidos por ela para esta finalidade, e mantidas a disposi¢cao da

AGEPAN por um periodo minimo de 5 (cinco) anos. Tais informagdes deverdo ser
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anotadas de maneira a assegurar a fidelidade, a precisdo e a sua disponibilizacdo para
as consultas e auditorias que a AGEPAN julgar necessario realizar. Além de outros

documentos a serem produzidos deverdo constar as seguintes informagoes:
IVAZ:

- Ne total de vazamentos identificados pela CONCESSIONARIA, reclamados por
USUARIOS e por terceiros;

- Classe de presséao (BP, MP e AP)

- Rede de Distribuicdo: material (aco, polietileno, outros) e respectivo comprimento
total (km).

COG:

- ERP ou em qualquer outro ponto do SISTEMA, inclusive ponto de entrega;
- Regido afetada (municipio ou bairro);

- Periodo em que o indicador apresentou variagdo em relagdo aos padrdes;
- Numero estimado de USUARIOS afetados (por grupo).

Para o célculo da Porcentagem de Perdas Totais de Gas, também chamada de Gas néo
Contabilizado, a CONCESSIONARIA deve providenciar registro diario dos volumes de
gas recebidos nos CITY GATE, devidamente acumulados ao final de cada més, bem
como efetuar o registro mensal do volume de gas faturado junto aos seus USUARIOS e
do eventual consumo proéprio, que, caso existente, deve identificar o local de consumo e

a sua finalidade.

A CONCESSIONARIA deve procurar compatibilizar as informagdes fornecidas a
AGEPAN, em razao da diferenca entre o volume de gés recebido nos CITY GATES e o
faturado junto aos USUARIOS, que resulta da defasagem de tempo existente entre o
periodo de recebimento e da medic&o no processo de faturamento.
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(iv) Foérmulas de Céalculo dos Indicadores

IVAZ:

12 V

-3
. C/;
=1

Onde:
Vm= nUmero total de vazamentos confirmados a cada més no SISTEMA.

C = comprimento total do SISTEMA cadastrado ao final de cada més (excluidos os

ramais), expresso em quildmetros.
I = numero total de meses de apuracao.
Porcentagem de Perdas Totais de Gas — PPTG:
s Vr—=(Vr+Cp)

i=1 VT
4

PPTG =

Onde:
Vr =volume de gas recebido mensalmente pela CONCESSIONARIA nos CITY GATES.
Vi =volume de gés faturado mensalmente, junto aos USUARIOS.

Cp=volume de gas correspondente ao consumo proprio da CONCESSIONARIA (se

houver).
i = nimero de meses incluindo o presente que comporao a média das perdas.
(v) Medicao da COG

A medicdo da concentracdo do odorante no gas sera realizada, diariamente, com a
utilizacéo de odorimetros ou cromatografos. Durante todo o periodo de concesséo, serdo
coletadas amostras em todos os CITY GATES e em ERPs e ERMs previamente definidas

pela AGEPAN, para conferir a concentracdo de odorante e verificar a eficacia do
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processo de odorizagcdo. As amostras deverdo ser coletadas em duplicidade e

submetidas a andlise cromatografica.

Caso os valores apurados estejam fora das especificagdes fixadas para a COG, devera

ser realizada nova coleta para analise de contraprova, no mesmo ponto e no mesmo dia.

A transgressao dos padrdes, minimos ou maximos, fixados para o indicador estara

sujeita a aplicagédo de penalidades, nos termos do CONTRATO.

Se houver necessidade de medicdo no ponto de entrega, face a reclamacédo de

USUARIO, a determinacgéo da COG devera considerar as seguintes possibilidades:
e utilizacdo de odorimetro para apuragdo imediata, no ponto de entrega, ou

e coleta de duas amostras do gas no mesmo ponto de entrega, sendo uma para
prova e outra para contraprova, a serem analisadas por cromatografia para

determinacao da COG.

A coleta devera ter inicio, no maximo, 12 (doze) horas apés o recebimento do registro
da solicitacéo, seja ela feita por um determinado USUARIO ou pela AGEPAN, devendo
os resultados alcancados serem informados a parte solicitante, no prazo maximo de 3

dias uUteis ap0s o término da apuracéo.

A medicéo da COG deve ser realizada conforme procedimentos descritos neste ANEXO,
devendo ficar assegurado, independentemente do aparelho utilizado, o registro dos
resultados alcancados, cuja analise devera apontar se os niveis da COG atendem as

condi¢Oes estabelecidas.
(vi) Encaminhamento das Informac¢fes a AGEPAN

Os dados correspondentes aos indicadores aqui considerados, apurados conforme
exposto neste ANEXO, deveréo ser encaminhados a AGEPAN, mensalmente, até o 10°

(décimo) dia util do més posterior ao periodo de apuracao de referéncia.
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3.4. Tempo de Atendimento de Emergéncia (TAE)
(1) Periodo de Apuracéao

O indicador TAE corresponde ao intervalo de tempo compreendido entre o inicio e o

término das ocorréncias de emergéncia.

Os resultados deverao se referir aos valores médios mensais e aos 12 (doze) meses

anteriores.
(i)  Escopo de Apuracao

O indicador TAE devera ser apurado para os segmentos elencados a seguir. Ficara a
critério da AGEPAN, solicitar a segmentacdo nas planilhas a serem apresentadas pela
CONCESSIONARIA:

e Regiao geografica: municipios;
e Classe de presséao: BP (Baixa Presséo), MP (Média Pressédo) e AP (Alta Pressao);

e Tipo de USUARIO: residencial; comercial, industrial e automotiva, COGERACAO
e termoeletricidade;

e Tipo de ocorréncia: vazamento no SISTEMA da CONCESSIONARIA ou na
instalacdo interna do USUARIO e falta de gas.

Outras ocorréncias, decorrentes de reclamacgdes/solicitacées improcedentes, como, por
exemplo, enderec¢o néo localizado e moradia fechada ou, ainda, de deslocamentos de
equipes feitos para atendimento de situagdes relacionadas com reclamacéo de consumo
elevado, substituicdo de medidor e outras de natureza comercial, mesmo nao sendo
computadas na apuragdo do TAE, deverdo ser objeto de avaliacdo permanente da
CONCESSIONARIA, visando a redugéo sistematica do nimero de tais ocorréncias.

(i)  Férmula de Célculo do Indicador

n
TAE = Z A
=2

i=1
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Onde:

*,TE; = somatoria dos intervalos de tempo transcorridos entre os horéarios de
solicitacbes de atendimento das ocorréncias de emergéncia, registradas no periodo de

apuracdao, e os horarios em que o fator de risco das mesmas ocorréncias foi eliminado.

E = nimero total de solicitacdes de emergéncia recebidas no periodo de apuracao, para
cada grupo de USUARIOS considerado (residencial, comercial, industrial, automotiva,

COGERACAO e termoeletricidade) ou outra segmentacao.

Os intervalos de tempo entre o recebimento da solicitacdo de atendimento das
ocorréncias de emergéncia e a eliminacao dos correspondentes fatores de risco deverao

ser expressos em minutos.
(iv) Disponibilizag&o do Indicador

Os dados correspondentes ao indicador coletados como detalhado neste ANEXO
deverdo ser encaminhados mensalmente a AGEPAN e mantidos a sua disposicao, por
um periodo minimo de 5 (cinco) anos, para consultas em caso de reclamacdes de
USUARIOS ou de auditorias da propria AGEPAN.

3.5. Qualidade do Atendimento Comercial
3.5.1. Procedimentos Gerais
(1) Periodo de Apuracéao e envio dos Indicadores a AGEPAN

Os indicadores de qualidade do atendimento comercial corresponderao ao intervalo de
tempo compreendido entre o inicio e o término da contabilizacdo das ocorréncias

relativas ao universo considerado.

Para fins destes procedimentos, as apuracdes deverdo ser realizadas mensalmente,
contemplando, separadamente, o més anterior e os Ultimos doze meses. Os dados
deverdo ser encaminhados a AGEPAN até o 10° (décimo) dia atil do més seguinte ao

encerramento de cada apuracéao.
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(i)  Escopo de Apuracao

Os indicadores de qualidade do atendimento comercial deverdo ser apurados
separadamente, em toda area de concessao, para 0s seguintes segmentos, ficando a
critério da AGEPAN solicitar ou néo estas subdivisbes nas planilhas a serem
apresentadas pela CONCESSIONARIA:

e Regiado geografica: municipios;
e Classe de pressao: BP (Baixa Pressao), MP (Média Presséo) e AP (Alta Pressao)

e Tipo de USUARIO: residencial, comercial, industrial, automotivo, COGERACAO e

termoeletricidade.
(i)  Metodologia

O atendimento comercial sera avaliado com base na evolucdo dos indicadores
selecionados e nas suas comparacdes com o0s correspondentes padrdes de qualidade

estabelecidos.
Os indicadores definidos visam conhecer:

e O periodo de tempo que um USUARIO, a partir da data/horario de determinada
solicitacdo ou reclamacdo dirigida & CONCESSIONARIA, aguarda para ser

atendido.

e Outros aspectos relativos a qualidade do atendimento comercial, que

complementam a avaliagao dos indicadores de tempo.

Os indicadores coletivos estdo sujeitos a penalidades diretas, nos termos do
CONTRATO. Quanto aos indicadores individuais, seus padrdes estabelecem limites
méaximos que, caso superados, também sujeitardo a CONCESSIONARIA a penalidades,
nos termos do CONTRATO.

A CONCESSIONARIA devera adotar instrumentos de controle que assegure o
fornecimento aos USUARIOS reclamantes, de protocolo com a indicagdo dos prazos de

atendimento regulamentares relativos aos servigos envolvidos.
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Sempre que, através da comparacdo entre 0s resultados correspondentes aos
indicadores apontados e os padrdes fixados, ficar evidenciada a tendéncia de perda da
gualidade do atendimento comercial ou de ultrapassagem dos limites estabelecidos, a
AGEPAN podera providenciar o envio de comunicado & CONCESSIONARIA ou a

realizacdo de auditorias.
3.5.2. Indicadores Individuais

Todas as reclamagbes formuladas pelos USUARIOS sobre servicos da

CONCESSIONARIA deverdo ser respondidas, por escrito, no maximo em 10 (dez) dias.

Nos casos em que as reclamacoes, de carater individual, estiverem relacionadas ao
descumprimento dos padrdes estabelecidos, se confirmada a sua procedéncia, a
CONCESSIONARIA devera efetuar o ressarcimento ao USUARIO afetado em até 30
(trinta) dias, contados da data da reclamacdo, salvo outro prazo estabelecido em

regulamentos especificos.

Os dados coletados deverdo ser mantidos a disposicdo da AGEPAN, por um prazo
minimo de 5 (cinco) anos, para fins de consultas, no caso de reclamacbes de

USUARIOS, e de auditorias que a AGEPAN julgar necessarias.

3.5.2.1. Tempo maximo de interrupc¢éo do fornecimento de gas pararealizagéo

de servico de manutencédo programada no Sistema de Distribuicéo

A finalidade deste indicador € a de acompanhar o tempo real das interrupcdes
decorrentes de servigos de manutencgao programada no SISTEMA, devendo, para tanto,
ficar registrado, em sistema informatizado, seus correspondentes horarios e data de

inicio e término.

3.5.2.2. Prazo maximo para troca de medidor, na ocorréncia de defeito no(s)
medidor(es) instalado(s) no USUARIO

Nos casos em que, apos a concluséo da verificacao de leitura e consumo de determinado
USUARIO, ficar constatada a existéncia de defeito no medidor instalado, a
CONCESSIONARIA devera providenciar a troca deste, informando previamente ao
USUARIO sobre a programacéo da troca, com o objetivo de assegurar a sua presenca
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ou de preposto na data correspondente, de forma a permitir o acesso dos técnicos ao
local de instalacdo do medidor, assim como o acompanhamento dos servigos pelo
USUARIO.

A contagem de tempo devera ter o inicio, sempre, no dia util imediatamente seguinte a

data da solicitacdo do USUARIO, e o seu término, na data de realizacdo da troca.

O sistema informatizado devera prever o registro de todos os principais dados de
especificacdo técnica do medidor substituido e do novo.

O medidor substituido, apds inspecéo de rotina e testes de afericdo, podera voltar a ser
utilizado em qualquer USUARIO, caso 0 equipamento tenha, comprovadamente,

readquirido as condi¢fes originais garantidas pelo fabricante.

3.5.2.3. Prazo maximo para verificacdo de Pressdo, PCS e COG no ponto de

entrega, a contar da data de recebimento da solicitagéo

As solicitacdes para verificacdo de Pressdo, PCS e COG devem ser encaminhadas a
CONCESSIONARIA durante o horario comercial.

A data e o horéario correspondente as reclamacgdes apresentadas por um USUARIO
devem ser registradas em sistema informatizado e utilizadas para inicio de contagem de

tempo.

A CONCESSIONARIA deve disponibilizar ao USUARIO laudo técnico com o resultado
da verificacdo e correcao realizada.

Caso haja contestacdo da parte do USUARIO, a data de seu registro deve ser
considerada como sendo de nova reclamacao e, assim, definir o inicio de nova contagem

de tempo.

Se a referida verificagéo ficar na dependéncia de informacdo do USUARIO, devera ser
desconsiderado da contagem de tempo o periodo compreendido entre a data da
solicitacdo feita pela CONCESSIONARIA e a da resposta do USUARIO. Todas estas

informacdes devem ser registradas em sistema informatizado.
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3.5.3. Indicadores Coletivos
3.5.3.1. Tempo Médio de Execucédo de Ramais (TER)

A CONCESSIONARIA devera providenciar o registro, em sistema informatizado, das
informacdes correspondentes a pedidos de ligacdo cujo atendimento depende da

execucao de ramal (Ramal Externo- RE ou Ramal de Ligacdo ao Consumidor-RLC).

Embora a CONCESSIONARIA possa controlar a execugdo de ramais em qualquer
regido, os procedimentos aqui abordados se restringem aos construidos em &reas

urbanas.

O intervalo de tempo a ser considerado para atendimento de pedidos de ligacdo de
USUARIOS que estejam fisicamente instalados devera ser expresso em dias Uteis e
obtido a partir da diferenca entre o dia seguinte a data da assinatura do contrato e o da

efetiva ligacao.

Se a CONCESSIONARIA precisar efetuar o pagamento de penalidade, devido a atraso
no atendimento de um determinado pedido de ligacdo que necessite da construcao de

ramal (RE ou RLC), esta informacao dever4 ficar registrada no sistema informatizado.

Antes de iniciar a constru¢cdo do ramal (RE ou RLC), a CONCESSIONARIA devera
assegurar que todas as informacdes que dependam do USUARIO estejam em seu poder,
assim como as autoriza¢des dos 6rgaos competentes, nao cabendo, portanto, alegacao
posterior de impossibilidade de ligacdo devido a inadequacédo das instalacdes internas
do USUARIO, falta de documentacdo deste ou, ainda, auséncia de autorizacdes

pertinentes.

Para fins do indicador, devera ser considerada a seguinte férmula:

d;
TER = z —
n
Onde:

di = numero de dias uteis transcorridos entre o dia seguinte a data da assinatura do
contrato de determinado USUARIO que esteja fisicamente instalado e a data da efetiva

ligacéo.
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n = nimero total de ramais (RE e RLC) construidos no periodo de apuracéo.
3.6. Falhas de Fornecimento

Esse indicador mensura a proporcao de gas nao fornecido em relacdo ao fornecimento
total mensal, em razdo de falhas de fornecimento causadas pela MSGAS ou terceiros
aos USUARIOS. A falha de fornecimento pode ocorrer em fungéo de problemas nas
Estacdes de Medicdo e de Reducdo de Pressao ou devido a acidentes na rede, como
consequéncia de manutencdes preventivas deficientes, falhas nos procedimentos

construtivos ou decorrente da acéo de terceiros na rede.
O indicador devera registrar a frequéncia de falhas por segmento de clientes.

O célculo do indicador deverd considerar as informacdes do Relatério Diario de
Operacao, Analise de falhas e do Sistema de Clientes e Faturamento.

(1) Forma de Célculo
Para o calculo das Falhas de Fornecimento deve-se considerar:

e USUARIOS que possuem corretores de vazdo: o tempo de falha sera apurado

pelo sistema de supervisao;

e USUARIOS que n&o possuem corretores de vazdo: o tempo de inicio da falha
sera contado a partir da ligagdo dos USUARIOS relatando a falta de gas.

e No caso dos USUARIOS que n&o possuem corretores de vazdo, o Técnico que
receber a chamada cadastrard o chamado no Relatorio Diario de Operacao (RDO)

e providenciara o restabelecimento do fornecimento ao cliente.

(i)  Foérmula de Calculo

[ (Volume Total N&o Fornecido)
(Volume Total Fornecido+Volume Total N&o Fornecido)

] x1.000

Onde:

Volume Total Nao Fornecido:
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(Horario do Retorno do Fornecimento - Horario Apurado da Falha)
xConsumo do Cliente por Hora*

X

(*) A apuracao do volume néo fornecido sera feita conforme regra contratual definida no
contrato firmado entre a MSGAS e o USUARIO.

Volume Fornecido: Volume total fornecido pela MSGAS, apurado pelo Sistema de
Clientes e Faturamento.

Unidade: Mil metros cubicos

Periodicidade: Mensal / Acumulado anualmente
Polaridade: Quanto menor melhor

(i)  Metas

As metas deverdo ser estabelecidas a partir de um historico levantado e de objetivos

anuais de reducao dos valores.

As metas para o numerador do indicador R deveréo ser decrescentes ao longo dos anos,

em que:

Meta
Resultado

R(%)=< )><1oo

O valor inicial para a Meta devera estar em torno de 2,0.

(iv) Notas do indicador:

R(%) = (Meta/Resultado) x 100 Nota
R>110% 110
90%=<R<110% 100
80%=<R<90% 80
R<80% 0
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Exemplos:

Se, no primeiro periodo, for estipulado o valor de 2 como meta, e o resultado alcan¢ado
for 1,95:

R: % x 100 R= 102%, nota auferida = 100

Se a meta for 2 e o resultado alcancado for 1,80:

R: % x 100 R= 111%, nota auferida = 110 !

3.7. Tempo Médio de Atendimento a Demandas de Ligacdo de USUARIOS

O indicador mensura o tempo médio gasto pela CONCESSIONARIA para o atendimento
e disponibilizacéo do gas para o USUARIO, ap6s a obra ser liberada pela unidade interna

responsavel.

Esse tempo de atendimento é apurado a contar do 1° (primeiro) dia util apds o
recebimento da solicitacdo de ligacdo do USUARIO. A CONCESSIONARIA tera até 2

(dois) dias uteis para atendimento a demanda.
(1) Férmula de Caélculo:

O indicador sera calculado pelo quociente entre o somatério do tempo de atendimento
dos chamados e o nimero de chamadas.

Observacdao: A data e a hora da abertura do chamado serdo contadas a partir das 8

horas do dia Gtil seguinte da abertura do chamado.

Unidade: Dias uteis sequenciados (inicio da contagem que ndo permita quebras de
feriados e fim de semanas)

Periodicidade: Mensal / Acumulado anualmente

1 Assim, se o indice estiver acima de 110 % ( R>110%) o indicador de falha aferird a nota de 110, no caso
de ser igual ou abaixo de 110 % e acima ou igual a 90% recebera nota de 100 (90% < R <£110%) e se
empresa auferir um indicador igual ou maior a 80% e menor de 90% (80% < R < 90%) conseguira uma
nota de 80. Caso a distribuidora alcance um indicador menor que 80% (R < 80%) tera nota 0 (zero).
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Polaridade: Quanto menor melhor
(i) Metas

As metas deveréo ser estabelecidas a partir de um historico levantado e objetivos anuais

de reducéao dos valores, em que:

Meta
Resultado

R(%)=< )><1oo

O valor inicial para a Meta devera estar em torno de 2,0 dias uteis.

(i)  Notas do indicador:

R(%) = (Meta/Resultado) x 100 Nota
R>110% 110
90%=<R<110% 100
80%=<R<90% 80
R<80% 0

Para obter a Nota 110 é necessario que 80% dos clientes tenham sido ligados com dois

dias e pelo menos 20% em 1 dia.

Exemplo 1:

Total de chamadas de ligacdo = 10 chamadas

Prazo estipulado por chamado: 2 dias

Chamadas atendidas concluidas em 2 dias (uteis): 9
Chamadas atendidas concluidas em menos de 2 dias (uteis): 1
Chamadas atendidas concluidas em mais de 2 dias (uteis): 0

Resultado do Indicador (R) = Nota 110 (R > 110%)
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Exemplo 2:

Total de chamadas de ligagdo = 10 chamadas

Prazo estipulado por chamado: 2 dias

Chamadas atendidas concluidas em 2 dias (uteis): 10
Chamadas atendidas concluidas em menos de 2 dias (uteis): O
Chamadas atendidas concluidas em mais de 2 dias (uteis): O
Resultado do Indicador (R) = Nota 100 (90% < R < 110%)
Exemplo 3:

Total de chamadas de ligacdo = 10 chamadas

Prazo estipulado por chamado: 2 dias

Chamadas atendidas concluidas em 2 dias (uteis): 7
Chamadas atendidas concluidas em menos de 2 dias (uteis): O
Chamadas atendidas concluidas em mais de 2 dias (uteis): 3
Resultado do Indicador (R) = Nota 0 (R < 80%)

3.8. Expanséo da Rede

SEINFRA

Secretaria de Estado
de Infraestrutura

A expansdo da rede € atividade essencial para a ampliacdo de mercado, ligacdo de

novos USUARIOS, crescimento do consumo, faturamento e dos resultados corporativos

da companhia.

Este indicador mensura a eficacia do processo de expansdo e adensamento da rede, ao

comparar a expansao planejada com a realizada para o periodo.

Considera-se neste indicador a expansdo das tubulacdes realizadas, em metros,

comparada aos valores planejados. Os valores de expansdo em quildbmetros a serem

cumpridas devem constar do Plano de Negdcio aprovado para o respectivo periodo.
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() Férmula de Calculo:

£ ~ .
R= xpans?o Reallz‘ada <100
Expansdo Planejada

Unidade: Percentual

Periodicidade: Mensal e Acumulado anualmente
Polaridade: Quanto maior melhor

(i)  Notas do indicador:

R>110% 110
90%=<R<110% 100
80%<R<90% 80

R<80% 0

Exemplo:
Rede realizada no periodo = 100 km
Rede planejada no periodo = 150 km

100
R=—-x100

Resultado do Indicador (R) = 83,33% Nota 80 (80% < R < 90%)
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4. Calculo dos indicadores e parametros de desempenho

O célculo dos indicadores e parametros de desempenho devera observar o APENDICE
A deste ANEXO.

) FATOR DE PRODUTIVIDADE

O Fator X (Fx) tem como objetivo permitir o compartiihamento dos ganhos de
produtividade com os USUARIOS.

Até o vigésimo ano de concesséo, o Fator X sera aferido, porém devera ser considerado
equivalente a 1 (um). A partir do vigésimo primeiro ano de concessao, sera aplicado o

resultado efetivamente aferido para fins de Fator X.

A AGEPAN devera estabelecer, por meio de normativa especifica, a metodologia para
estimar o Fator X.



