PORTARIA AGEPAN N° 95, DE 20 DE MAIO DE 2013.
Dispde sobre a Qualidade dos Servigos de Distribui¢cdo de
Gas Canalizado no Estado de Mato Grosso do Sul.

O DIRETOR-PRESIDENTE da Agéncia Estadual de Regulacdao de Servicos Publicos de MS -
AGEPAN, com base nas atribuicbes que lhe sao conferidas pelo Decreto n® 13.495, de 28 de
setembro de 2012, e

Considerando o inciso VI do artigo 14 da Lei Estadual n° 2766, de 18 de dezembro de 2003,
que dispbe sobre a disciplina, a regulacdo, a fiscalizacdo e o controle dos servigos publicos
delegados do Estado de Mato Grosso do Sul;

Considerando a necessidade de estabelecer parametros para avaliar a qualidade da prestacao
dos servigos de distribuicdo de gas canalizado, visando aprimorar o relacionamento entre a
Concessionaria e os Usuarios dos servigos de gas;

Considerando o que consta do Processo AGEPAN n° 09/200.760/2006, de Estruturagdao da
Regulacdo e Fiscalizacdo do Gas Canalizado - Qualidade dos Servicos de Distribuicdo;

Considerando as sugestdes e contribuicdes recebidas durante a CONSULTA PUBLICA No°
01/2013,~ processo n° 09/400.948/2012, levando ao conhecimento publico a_ minuta d,as
CONDICOES GERAIS DE FORNECIMENTO DOS SERVICOS DE DISTRIBUICAO DE GAS
CANALIZADO, no Estado de Mato Grosso do Sul;

RESOLVE:

Artigo 1° Estabelecer na forma do Anexo I, as disposicOes relativas a Qualidade dos Servigos
de Distribuicdo de Gas Canalizado no Estado de Mato Grosso do Sul.

Artigo 2° As omissGes, duvidas e casos ndo previstos neste regulamento serdo resolvidos e
decididos pela AGEPAN.

Campo Grande, 20 de maio de 2013.

YOUSSIF DOMINGOS
Diretor-Presidente

ANEXO I DA PORTARIA AGEPAN N° 095/2013

I - CONSIDERAGOES INICIAIS.

I.1 - INTRODUGAO.

Os sistemas de distribuicdo de gas natural canalizado, como ocorre com outros sistemas de
distribuicdo de servigos publicos, se caracterizam por oferecer além do produto, diversos
servicos a ele relacionado, devendo garantir as suas caracteristicas fisico-quimicas, a
seguranca, a operacao correta do sistema e o devido atendimento comercial aos clientes.

1.2 - SISTEMATICA DE CONTROLE DA QUALIDADE.

A sistematica de controle da Qualidade do Servico de Distribuicdo de Gas, que serd adotada,
contempla para o seu desenvolvimento os seguintes enfoques:



e Indicadores de Qualidade.

e Aspectos Relativos a Incidentes e Situacdes de Emergéncia.

e Obrigacbes da Concessionaria relativas a Operagdo, Manutengdo e Seguranca do
Sistema de Distribuicdo.

Sao detalhados os aspectos que serdao analisados, com o intuito de avaliar a qualidade e o
desempenho dos servicos de distribuicdo, compreendendo a regulamentacao, fiscalizacdo e o
monitoramento de diversas atividades e procedimentos.

1.3 - IMPLANTAGAO DOS ITENS A SEREM AVALIADOS.

Os itens a serem objetos de fiscalizacdo e avaliagdo, poderdao ser implantados agrupados ou
individualmente em funcdo da evolucdo e das particularidades de cada Sistema de
Distribuigdo, dos volumes comercializados e do perfil de consumo.

Além dos itens descritos, poderdo ser realizadas alteracdes e inclusdes de novos parametros,
padroes e procedimentos, em funcdo dos resultados apresentados, das particularidades de
cada sistema de distribuicdo, da analise de base histérica de dados e também pelo
desenvolvimento e adocao de novas tecnologias e novos materiais.

As fiscalizacdes poderdao ser periddicas ou eventuais, geradas por fato, reclamacdo ou
procedimento que as justifiquem.

A Concessionaria sera comunicada com antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias sobre os
aspectos a serem avaliados, e que serdo objetos de acompanhamento periodico ou
eventualmente fiscalizados.

No caso da Concessionaria alegar a impossibilidade da implantacdo ou operacionalizagdo de
quaisquer dos itens a serem avaliados, esta devera apresentar justificativas tecnicamente
fundamentadas, que serdo objetos de analise pela AGEPAN, que podera optar por cancelar, ou
transferir a implantacao destes itens para uma etapa posterior.

II - INDICADORES DE QUALIDADE.

O controle da qualidade sera executado considerando indicadores e padrbes individuais e
coletivos, sendo que a violagdo dos padrdes definidos podera gerar a imposicdo de
penalidades.

Os Indicadores de Qualidade se baseiam fundamentalmente na necessidade de verificar a
continuidade das manutencdes, adequacbes tecnoldgicas dos niveis de seguranga,
confiabilidade do sistema e o desempenho da gestdao comercial.

Os indicadores sdo distribuidos em categorias, contemplando os seguintes aspectos: A
Qualidade do Produto e do Servico, A Seguranca do Fornecimento e a Qualidade do
Atendimento Comercial.

I1.1 - QUALIDADE DO PRODUTO E DO SERVICO.

II.1.1 - Indicadores da Qualidade do Produto e do Servico:

a) PRESSAO.

A pressdao no ponto de entrega de cada Usuario serda apurada através de auditorias e do

atendimento a reclamacbes de Usuarios, implicando em processo de medicdo, cujos critérios
sdo apresentados no item A do Apéndice I.



Do ponto de vista coletivo, a pressdo devera ser apurada a partir de medigdes continuas feitas
nas ER’s, sendo que os resultados devem ser disponibilizados sempre que solicitado.

b) CFQ E PCS - Caracteristicas Fisico Quimicas e Poder Calorifico Superior.

O PCS e as CFQ do Gas no sistema de distribuicdo serdo monitorados e analisados
continuamente, com base em analises cromatograficas, ou em Boletim de Conformidade
disponibilizado por seu fornecedor, objetivando estabelecer os parametros basicos para definir,
dentre outros aspectos, o correto valor do volume do gas a ser faturado.

A Concessionaria devera manter o sistema de distribuicdo sob supervisao prépria ou utilizando
o Boletim de Conformidade disponibilizado por seu fornecedor, para realizar auditorias por sua
conta, a pedido da AGEPAN ou de usuarios.

A Concessionaria devera estar apta ou poderd contratar empresa especializada para realizar as
analises cromatograficas anuais para se determinar os valores das CFQ e PCS.

Os procedimentos para coleta, apuracdo e apresentacao deste Indicador constam do item D do
Apéndice 1.

I1.1.2 - Padrao Indicadores da Qualidade do Produto e do Servico:

a) Padrao do Indicador Pressao

Os niveis de pressdo devem ser adotados, em conformidade com as caracteristicas técnicas do
Sistema de Distribuicdo, em funcdo da pressdo de alimentacdo do sistema, das
particularidades do mercado consumidor e das condicGes fisicas operacionais da regido.

a.1) Limites de Pressdo no Sistema de Distribuigao:

Os limites de pressao adotados deverdo satisfazer os valores estabelecidos nas Normas
Brasileiras aplicaveis e pertinentes a distribuicdo de gas natural canalizado.

Em todos os sistemas de distribuicdo serdo consideradas, para fins de classificacao e
caracterizagdo, as seguintes classes de pressao:

Classe de Pressao
Alta Pressdo (AP)
Média Pressdo (MP)
Baixa Pressdo (BP)

Limites (kgf/cm?2)
Acima de 17,00
7,00 a 17,00
Abaixo de 7,00

Para fixacdo do padrdo da pressdo nos sistemas de distribuicdo, a Concessionaria informara
previamente os niveis de pressdo adotados nos diversos componentes dos sistemas de
distribuicdo, com os respectivos limites de tolerancia, conforme quadro de exemplo a seguir:

Pressao Nominal "ress‘i‘° c!e
TAG da (kgf/cm2) Referéncia
Estacao (kgf/cm?2)
Entrada | Saida Entrada Saida
CGR1-U0O 35,00 35,00 31,50 a 31,50 a
36,75 36,75
CGR1-WA 35,00 25,00 31,50 a 22,50 a
36,75 26,25
CGR3- 7,00 2,00 6,30 a 1,65 a
Shopping 7,35 2,00

Estes valores, apos analisados, serdo adotados como Padrdao Coletivo do Indicador Pressédo, e
caso sejam transgredidos sujeitara a imposicdo de penalidades a Concessionaria.




a.2) Limites de Pressao no Ponto de Entrega:

A pressdo no ponto de entrega de cada Usuario serd controlada através de auditorias e do
atendimento a reclamacbes de Usuarios, e sera analisada com base na Pressdo Contratual de
Entrega do Gas ao Usuario, levando-se em conta os limites de tolerancia previamente
contratados.

b.) Padrao do Indicador PCS e CFQ.

Os limites de PCS e CFQ considerados, avaliados e fiscalizados sao os constantes do Grupo M
(médio) especificado no regulamento técnico da Resolugdo n. © 16/2008, da ANP, ou a que vier
sucedé-la.

II.2 - QUALIDADE DE SEGURANCA NO FORNECIMENTO.
II.2.1 - INDICADORES DA QUALIDADE DE SEGURANCA NO FORNECIMENTO:
a) Odorizacao (Concentracao de Odorante do Gas).

O Gas no sistema de distribuicdo deve ser mantido odorizado de maneira uniforme e em niveis
gue assegurem, tanto a Usuarios quanto a populacdo em geral, identificar a sua presenca. O
odorante do gas deve ter cheiro caracteristico e ser o mesmo em toda a area de concessao.

i) Odor: E a caracteristica que é conferida ao GAS, de forma a permitir a percepcdo da
presenca do mesmo no ambiente, em uma concentracdao minima de 20% (vinte por cento) do
seu limite inferior de explosividade, condicdo esta que deverd ficar assegurada, a qualquer
momento e em qualquer ponto dos Sistemas de Distribuicao.

i) COG - Concentracao de Odorante no Gas: é a quantidade de odorante presente no gas,
expressa em mg por m?3 de gas.

A Concessionaria devera tomar as providéncias necessarias para que os indicadores relativos a
Odorizagao tenham os seus padrdes assegurados em todo o sistema de distribuicao.

A Concessionaria devera capacitar-se para determinar o COG, através do uso de instrumentos
adequados para esta finalidade, como odorimetros ou cromatdgrafos.

Adicionalmente, a Concessionaria devera possuir estacbes de odorizacdo automatizadas, que
sejam capazes de ajustar o COG em niveis compativeis com as variagdes de vazdo e pressdo
do gas.

O odorante, ou sua mistura com diluentes, ndo pode contribuir para tornar corrosivo ou téxico
o gas distribuido.

O odorante ndo pode ser solivel em agua mais do que 2,5 partes em 100, em volume.

A Concessionaria devera manter o sistema de distribuicdo sob supervisdo, também para
realizacdo de auditorias, por sua conta e, a pedido da AGEPAN, sem 6nus para esta.

Os valores desse indicador deverao ser apurados continuamente e encaminhado mensalmente
a AGEPAN. Os procedimentos para coleta, apuragdao e apresentacao deste Indicador constam
do item C do Apéndice I.

b) TAE e FME - Tempo de Atendimento de Emergéncia e Freqiiéncia Média de
Atendimento de Emergéncia



O controle desses indicadores sera realizado pela Concessionaria, considerando todo o Sistema
de Distribuicdo de Gas. Os valores mensais e anuais desses indicadores, referidos,
respectivamente, ao més anterior e aos Ultimos doze meses, deverdao ser apurados
mensalmente. Os procedimentos para coleta, apuragdo e apresentacdao destes indicadores
constam do item B do Apéndice I.

O TAE sera controlado, ainda, através de auditorias motivadas ou ndo por reclamagoes de
Usuarios.

Os procedimentos adotados para a normalizagdo das situacdes relacionadas ao TAE devem
obedecer aos procedimentos para situacdbes de emergéncia descritos no Item III.2, e que
deverao ser previamente homologados pela AGEPAN.

Quanto a Frequéncia Média de Atendimento de Emergéncia — FME, a Concessionaria devera
manter o seu controle durante toda a concessao, sendo que os primeiros 24 meses servirdo de
base para que a AGEPAN defina o padrdao a serem definidos em regulamentacdes especificas.
I1.2.2 - Padrao dos Indicadores da Qualidade de Seguranca no Fornecimento:

a.) Padrio do Indicador ODORIZACAO (COG).

Limites maximo e minimo para o COG

Padrao
ITEM Valor Valor
minimo maximo
Concentracao de Odorante no
Gas - mg/m3 de GN 5 20

Nas condigOes de distribuicdo em que seja necessaria a odorizacdo inicial de novos trechos de
redes, fica permitida a pratica da superodorizacdo do gas até o limite de 60 mg/ms3.

b) TAE - Tempo de Atendimento de Emergéncia

Os limites maximos de TAE serdo de 02(duas) horas, apdés o recebimento da chamada de
emergéncia, independentemente da classe de pressao.

I1.3 - QUALIDADE DO ATENDIMENTO COMERCIAL.
II.3.1 - Indicadores de Qualidade do Atendimento Comercial
a) Descricao dos Indicadores Individuais de Qualidade do Atendimento Comercial

Para implantacdo do controle da qualidade do atendimento comercial utilizam-se os
indicadores individuais, que deverdo ser apurados de forma mensal, a serem encaminhados
trimestralmente a AGEPAN até o décimo dia util do més seguinte ao encerramento de cada
trimestre civil, obedecidos os procedimentos fixados no item E do Apéndice I.

Os padrdes regulamentares que deverao ser obedecidos estao apresentados na tabela de
padroes individuais, envolvendo:

1. Prazo maximo para atendimento a pedido de ligagdo, excluidos os casos de inexisténcia de
Rede de Distribuigdo em frente a unidade do Usudrio; de necessidade de remanejamento
ou ampliacdo do Sistema de Distribuicao; de necessidade de construcao de Ramal Externo
pela Concessionaria e de Rede Interna pelo Usuario; de necessidade de instalacdo de EMRP
ou de adequacao das instalagdes do Usuario aos padroes técnicos da Concessiondria
(notificagdo feita pela Concessionaria, por escrito).



2. Prazo maximo para atendimento a pedido de religagdo, apds o encerramento do motivo
gue gerou a suspensao do fornecimento de gas e desde que tenham sido pagos os débitos,
taxas, multas e acréscimos incidentes.

3. Prazo maximo para religacdo de Usuario que tenha sofrido corte indevido no fornecimento
de gas.

4. Tempo maximo de interrupcdo do fornecimento de gas para realizacdo de servico de
manutencgdo programada no SD.

5. Prazo maximo para devolucdao, ao Usuario, de valores referentes a erros de faturamento,
que tenham resultado em cobrancas indevidas.

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

7. Prazo maximo para verificacdo de Pressdo ou PCS do Gas no ponto de entrega, a contar da
data de recebimento da solicitacao.

Estes padroes serdo exigidos e o seu cumprimento serda aferido pela AGEPAN, através de
auditorias, em fungdo das tendéncias observadas no histdrico de indicadores coletados, de
resultados obtidos em pesquisas de opinido e de reclamacgbes formuladas por Usuarios.

Os prazos fixados para os padrdoes serdo considerados a partir do dia seguinte a data da
solicitacdo do Usuario, sendo que para avaliacgdo do cumprimento ou ndo dos padroes
estabelecidos, ndo serdo considerados os atrasos que ocorrerem devido a providéncias que
dependerem do Usuario.

b) Indicadores Coletivos de Qualidade do Atendimento Comercial

Os indicadores coletivos para avaliacdo do atendimento comercial deverdo ser apurados de
forma mensal, sendo encaminhados a AGEPAN semestralmente, obedecidos os procedimentos
fixados no item E do Apéndice I:

I1.3.2 - Padrao dos Indicadores Individuais e Coletivos do Atendimento Comercial.
Ficam estabelecidos a seguir, os padrdes Individuais e coletivos para avaliacdo da qualidade do
atendimento comercial, podendo ocorrer variacbes especificas, desde que previamente

previsto em contrato entre a Concessionaria e usuario, e com a devida anuéncia da AGEPAN.

a) Padroes Individuais

Item Padrdo de Qualidade

1 15 dias Uteis

2 02 dias Uteis

3 04 horas

4 24 horas

5 05 dias Uteis ou na fatura seguinte, conforme preferéncia do
Usuario

6 02 dias Uteis

7 10 dias Uteis

N3o serdo considerados os atrasos que ocorrerem devido a providéncias que dependam do
Usuario.

b) Padrdes Coletivos

Indicador Padrao

AVISO 72 horas

FONE 95% das chamadas no 1° toque (maximo 15 segundos)




III - ASPECTOS RELATIVOS A INCIDENTES E SITUAGOES DE EMERGENCIA.

A Concessionaria devera adotar, em suas operacdes cotidianas, tecnologia adequada, métodos
operativos e procedimentos que garantam a regularidade no fornecimento de gas canalizado,
ndo acarretando riscos a seguranca dos clientes, dos seus funcionarios, de terceiros e da
comunidade em geral, buscado minimizar as ocorréncias de incidentes, decorrente de fato ou
de ato intencional ou acidental.

A seguranca dos sistemas de distribuicido de gas natural exige praticas e medidas para
minimizar os riscos devido a inadequada utilizacdo do gas e a ndo conformidade das atividades
na operacao do sistema, em desacordo com as normas técnicas e regulamentos de seguranca.

A Concessionaria deve manter o seu Plano de Acdo de Emergéncia devidamente atualizado e
seus operadores treinados, principalmente, quanto aos vazamentos de gas que se enquadrem
como situagao de risco.

III.1 - PROCEDIMENTOS PARA ATUAGCAO EM CASO DE INCIDENTES COM GAS
CANALIZADO.

Na ocorréncia de incidente, definido no Apéndice II, a Concessionaria deve registrar o evento
na AGEPAN, em até 24 (vinte e quatro) horas contadas do momento da ocorréncia, utilizando-
se de formuldrio especifico (Registro de Incidentes - Apéndice III) que podera ser
encaminhado via e-mail, fac-simile ou carta.

Posteriormente devera apresentar, no prazo de até 30 (trinta) dias contados da data do
incidente, "Relatdorio de Incidente", detalhando as causas que lhe deram origem e as
providéncias tomadas para o seu controle.

A operacionalizagdo dos procedimentos quanto a caracterizagdo, registro e comunicacdo de
incidentes estdo descritos no Apéndice II.

III.2 - PROCEDIMENTOS PARA ATUACAO EM SITUACOES DE EMERGENCIA.
a) Objetivo

Padronizar os procedimentos a serem adotados pela Concessionaria em situacdes de
emergéncia, com relacdo a fiscalizagdo, assim como a periodicidade de envio de relatoérios a
AGEPAN.

b) Tipologia das Emergéncias.

Para fins destes procedimentos, as situacdoes de emergéncia estdo assim caracterizadas:

e Rompimento do ramal em decorréncia de interferéncia de terceiros na faixa, de fenédmenos
da natureza, ou por acdo do homem de forma imprudente ou negligente;

Vazamento com ou sem fogo no Sistema de Distribuicdo (SD);

Falta de Gas, devida a deficiéncia de suprimento;

Falta de Gas ocasionada por necessidade de manutencao no SD;

Falta de Gas ocasionada por falha operacional;

Atos de sabotagem e vandalismo.

c) Procedimentos Operacionais.

A Concessionaria devera apresentar os procedimentos que ja sdo aplicados correspondentes a
cada uma das situagdes relacionadas.

d) Envio de Relatdorio a AGEPAN.

A Concessionaria devera entregar a AGEPAN, anualmente, relatério especifico contendo todas
as situacdes de emergéncia registradas durante o periodo, apontando todas as informacdes



dispostas no Apéndice II - Procedimentos para Comunicacdo de Incidentes com Gas
Canalizado.

e) Contagem de Tempo.

Para fins destes procedimentos, no que diz respeito a contagem do tempo de atendimento de
situacOes de emergéncia, a Concessionaria devera caracterizar esta informacdao de forma a
fazer constar dos relatérios encaminhados a AGEPAN o TAE (Tempo de Atendimento da
Emergéncia) e o tempo posterior, necessario a normalizacdo da situagao.

f) Registro de Informacgoes e Sistema Informatizado.

Para se evitar distorcbes na contagem do tempo, a Concessionaria devera providenciar
controle, através de sistema informatizado, onde fiquem registradas todas as datas e horarios
necessarios a comprovagao do inicio e término de cada ocorréncia de emergéncia.

g) Tempo de Manutencao dos Registros

Os dados coletados deverdo ser mantidos a disposicdo da AGEPAN, por um prazo minimo de
05 (cinco) anos, para fins de consultas, no caso de reclamacdes de Usuarios, e de auditorias
gue a AGEPAN julgar necessario realizar.

IV - OBRIGAGCOES DA CONCESSIONARIA RELATIVAS A OPERAGCAO, MANUTENGAO E
SEGURANCA.

Além da obrigatoriedade de se manter o sistema em constante monitoramento e
acompanhamento, outras obrigacbes sdao imprescindiveis para se ter a correta prestacdao de
Servicos de Distribuicdo de Gas Canalizado, tendo sempre o enfoque na Qualidade do Produto
e Servigos e na Seguranga do Fornecimento.

Neste sentido, se faz necessario atender os seguintes requisitos basicos, relativos aos aspectos
de Operacao, Manutencdo e Seguranca:

IV.1 - Cadastro da Rede de Gas

A Concessionaria devera possuir cadastro de sua rede de distribuicdo de gas, fundamental
para sua operacao e manutencdo, de modo a:
¢ Refletir exatamente a rede fisica instalada;
e Ser mantido atualizado, considerando-se as seguintes situagoes:
o IntervencGes na rede para manutencdo — atualizagdo diaria;
Ampliagdes da rede - atualizagdao quinzenal;
o Planejamento e projetos de ampliacdo da rede - atualizacdo mensal;
e Vincular-se a base de dados geografica da drea de concessdo;
e Ser digitalizado, para permitir facil acesso em consultas e seguranga das informacoes;
e Garantir o fornecimento de informagdes confidveis a terceiros em, no maximo, 5 dias
Uteis.

o

IV.2 - Programa de Gerenciamento de Risco na Operacao dos Sistemas de
Distribuigao.

A Concessionaria deve manter um Programa de Gerenciamento de Risco, tendo por objetivo
identificar, prevenir e controlar eficientemente os riscos decorrentes da Operacao do Sistema
de Distribuigao.

O programa de gerenciamento de riscos deve contemplar no minimo a descricdo do
empreendimento, a identificagdo dos perigos e causas iniciais, as hipdteses e os locais onde
podem ocorrer os acidentes, o planejamento para o gerenciamento de riscos e os planos e
procedimentos a serem adotados.



Devem ser previstos no minimo os seguintes planos e procedimentos, objetivando minimizar
os fatores que apresentam riscos ao Sistema de Distribuicao:

a) Inspecao e Manutencgao de faixa do sistema de distribuicao.

Esta atividade tem como principal objetivo a seguranca do Sistema de Distribuicao, no sentido
de prevenir e corrigir, acdes deletérias sobre a rede de gas, devendo, para essa finalidade:

e Detectar obras de terceiros e sua interferéncias sobre o SD, através de patrulhamento da
rede;

e Efetuar acompanhamento de obras de terceiros que interfiram com a rede de gas, com
base nas normas de seguranca e construcdo deste tipo de rede;

e A frequéncia minima de inspecdao das ER’s, Estacdes de Odorizacdo e outros
componentes importantes do SD nas areas urbanas e suburbanas, para identificacdo de
falhas de equipamentos e vazamentos, sera de 04 (quatro) meses.

b) Comunicagcdo com a Comunidade e Divulgacao Telefone Emergéncia.

Devem se estabelecer as diretrizes para comunicacdo efetiva e periédica com a comunidade
proximas as faixas do duto, objetivando informar dos riscos existentes e das medidas de
seguranca adotadas, e divulgar eficazmente o telefone de emergéncia da Concessionaria ao
maior numero de pessoas possivel.

c) Sistema de Protecao Catédica e Avaliacao dos Leitos de Anodo.

As redes de ago-carbono devem ser protegidas catodicamente, de forma a reduzir os riscos de
corrosdo dos tubos, devendo a Concessionaria, com este objetivo:

e Manter um sistema de aquisicdo de dados, com informacbes centralizadas para analise,
avaliacao e providéncias com relacdo a protecdo da rede, por um periodo minimo de 05
(cinco) anos;

e Manter um sistema de analise de dados da protecao catddica, informatizado, comparando
os dados obtidos com padrdes estabelecidos em normas;

¢ Manter uma periodicidade minima de 01 (um) més para leitura de cada ponto;

e Atender as Normas Técnicas Brasileiras aplicaveis, com relacdo aos critérios de instalagao
e distanciamento entre pontos de protegdo catodica.

A avaliacdo do Leito de Anodo deve ser realizada anualmente, ou quando ocorrerem variagoes
significativas das leituras dos pontos de teste.

d) Inspecoes das Caixas de Valvula.

Devera ser realizada mensalmente a inspecdo das valvulas enterradas, verificando-se as
condicdes operacionais, de explosividade e de estanqueidade e a ocorréncia de inundagdo. Os
registros das inspecdes devem ser arquivados de forma sistematizada.

As inspecOes de explosividade serao mensais e as de estanquidade trimestrais.

e) Inspecao das Estacbes dos Usuarios.

As estacGes dos usuarios devem ser periodicamente inspecionadas, com o objetivo de
identificar possiveis indicios de interferéncia externa, defeitos de montagens e execugdo ou

falhas de material, ou qualquer outra irregularidade.

f) Plano de Agoes de Emergéncia.



A Concessionaria deve manter o seu Plano de Acdo de Emergéncia devidamente atualizado e
seus operadores treinados, principalmente, quanto aos vazamentos de gas que se enquadrem
como situacdo de emergéncia e de risco.

g) Registro de Acidentes no Sistema de Distribuigao.

Na ocorréncia de acidentes, a Concessionaria deve comunicar o evento a AGEPAN, em até 24
(vinte e quatro) horas contadas do momento da ocorréncia, utilizando-se de formulario
especifico (Registro de Incidentes) que podera ser encaminhado via e-mail, fac-simile ou carta.

A Concessiondria devera estabelecer critérios para Investigacdo e Anadlise de acidentes no
sistema de distribuicao, de modo evitar a repeticdo do evento, identificando o conjunto de
falhas, implantando assim, ages preventivas e corretivas visando neutralizar estes fatores.

Posteriormente devera apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias contados da data do evento,
relatorio detalhando as causas que |lhe deram origem e as providéncias tomadas para o seu
controle.

h) Plano de Treinamento e Instrucdoes de Seguranca.

A Concessionaria devera manter um Plano de Treinamento do corpo técnico que atua na area
operacional do Sistema de Distribuicdo, de forma a executar satisfatoriamente os planos e
acOes preventivas.

Devera fazer constar dos seus programas de operagdo e manutencao instrucdes gerais para
empregados e prepostos, especificando os procedimentos cabiveis durante a operagdo normal
do sistema de distribuicdo de gas, e instrugbes particulares para circunstancias que
apresentem elevados riscos para a seguranca publica, em emergéncias ou situagdes que
exijam requisitos extraordinarios de operagao ou manutengao.

i) Interrupcoes do Fornecimento de Gas a Usuarios, motivadas por Questdoes de
Segurancga.

A Concessionaria devera restringir ou interromper o fornecimento de gas a qualquer Usuario,
na ocorréncia de qualquer situacdo de emergéncia, que ameace a integridade de pessoas ou
instalagdes (da propria Concessionaria, de Usudarios ou de terceiros), com o objetivo de
prevenir ou eliminar a situagdo de emergéncia detectada.

A Concessionaria ndo iniciard ou restabelecera o fornecimento de gas, se as instalacdes do
Usuario ndo forem aprovadas em teste de estanqueidade executado pelo usuario, com a
apresentagdao da respectiva ART, bem como ndo atenderem as normas técnicas exigiveis e o
certificado de vistoria do Corpo de Bombeiros atualizado.

J) Relatérios sobre Inspecoes de Seguranca e Acidentes no Sistema de Distribuicao.

A seguranca do sistema também serd avaliada através de relatérios contendo todas as
ocorréncias decorrentes das diferentes atividades inerentes a distribuicdo do gas, inclusive as
gue envolverem prepostos, das quais destaque especial devera ser dado as que resultarem em
acidentes pessoais, com empregados da Concessionaria ou ndo e ocorridos na area operacional
da empresa.

Esses relatérios deverdo ser permanentemente confrontados com padrdes de referéncia,
indicando o adequado nivel de seguranca do servico prestado e resultando, quando for o caso,
em providéncias para adequa-lo, sempre em conformidade com as determinacdes dispostas no
Apéndice II - Procedimentos para Registro de Incidentes com Gas Canalizado.

Anualmente devera ser encaminhado a AGEPAN relatorio contemplando:



e Empregados acidentados no ano, inclusive os de empresas contratadas, com indicacao, no
minimo, de causas e niveis de gravidade dos acidentes ocorridos;

e Acidentes com terceiros (Usudrios ou nao) decorrentes de ocorréncia no sistema de
distribuicdo de gas, com indicacdo das respectivas causas e correspondentes medidas
adotadas, e dos niveis de gravidade dos mesmos;

e Campanhas preventivas / educativas sobre o uso seguro do gas.

Sem prejuizo deste, quando houver acidentes fatais e/ou com ferimentos graves envolvendo
terceiros (Usuarios ou ndo) e/ou empregados, nas areas operacionais, a Concessionaria devera
encaminhar a AGEPAN relatério em até 10 (dez) dias corridos, apds a ocorréncia do acidente.

V - PENALIDADES.

Serdo impostas penalidades a Concessionaria, quando houver a transgressdo dos padroes de
qualidade estabelecidos.

As penalidades a serem impostas, as infracbes e sansdes, os critérios para fixagdo das
penalidades, os procedimentos da acao fiscalizadora, do processo administrativo punitivo e os
recursos das decisdes proferidas, serao estabelecidos no regulamento que dispde sobre a
Imposicdo de Penalidades a Concessionaria.

APENDICE I - PROCEDIMENTOS PARA COLETA, APURACAO E APRESENTACAO DOS
INDICADORES

A - PRESSAO
1. OBJETIVO

Estabelecer diretrizes para a coleta e apuracdo do nivel de pressdo do GAS nas EE’s e ER’s e
nas EMRP’s dos Usuarios, bem como para a apresentacdo dos correspondentes valores
encontrados.

2. DEFINICOES

Na elaboragdo destes procedimentos foram considerados os conceitos referentes a PRESSAO,
PRESSAO MEDIDA, PRESSAO PADRAO DE SERVICO, LIMITE DE PRESSAO MEDIDA, CLASSE DE
PRESSAO, VARIACAO DE PRESSAO, PONTO DE ENTREGA, ESTACAO DE ENTREGA EE,
ESTACAO DE REDUCAO DE PRESSAO - ER, REDE DE DISTRIBUICAO - RD e SISTEMA DE
DISTRIBUIGAO - SD, constantes do Apéndice IV.

3. PERIODO DE APURACAO E APRESENTAGCAO DOS INDICADORES

Em termos coletivos, a apuracdo da pressdao devera se dar de maneira continua ER’s, sendo
que os resultados obtidos devem ser arquivados para consulta sempre que solicitado, e nos
pontos de entrega os resultados obtidos deverdo ser apresentados a AGEPAN mensalmente.

Em Usuarios com unidade remota de dados, a apuracdo do nivel de pressdo e a apresentacdo
dos resultados deverdao ocorrer da mesma maneira considerada para o caso de apuragao
coletiva.

Em nivel individual, quando a solicitacao for feita por escrito, pelo Usuario ou pela AGEPAN, a
apuracdo devera ter inicio, no maximo, 04 (quatro) dias Uteis apds o recebimento da referida
solicitacdo, devendo os resultados alcancados serem informados a parte solicitante, no prazo
maximo de 03 (trés) dias Uteis apds o término da apuragao.

Em ambas as situagoes, os resultados apurados deverdo ser referidos aos limites maximos
permitidos para o Sistema de Distribuicdo ou aos valores maximos fixados para os Pontos de



Entrega, definidos para as diferentes classes de pressdo, isto é se estdo acima dos limites de
pressao medida.

A medigdo dos valores da pressao (coletivo e em Usuarios com unidade remota de dados)
devera ser encaminhada a AGEPAN mensalmente, tendo como limite o décimo dia Gtil apods o
encerramento de cada trimestre civil, devendo ser utilizada, para tanto, planilha especialmente
desenvolvida para esta finalidade.

Com relacdo, especificamente, a pressdo medida, o periodo minimo considerado para a
medicao é de 72 (setenta e duas) horas continuas, considerando para tanto apenas dias Uteis,
quando a reclamacao for por reducao ou falta de pressao, para o sistema de baixa pressao, e
72 (setenta e duas) horas continuas, incluindo um fim de semana, se a reclamacdo for por
excesso de pressao.

4. UNIVERSO DE APURAGAO

A apuracdo dos niveis de pressdao deve ser considerada 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 outro Usuario qualquer ou pela
AGEPAN. Em nivel coletivo, a apuracdo deve ser realizada em cada ER do Sistema de
Distribuicao.

5. MEDICAO DO NIVEL DE PRESSAO

A medicdo do nivel de pressao 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, cuja analise deverd apontar se o nivel de pressdo
encontra-se acima do limite fixado para o valor maximo da pressao no Ponto de Entrega,
incluindo, no caso de baixa pressao, a possibilidade do mesmo encontrar-se abaixo do valor
minimo.

A Concessionaria informara os resultados ao Usuario e/ou a AGEPAN, ficando a cobranga dos
custos da medicao por conta do Usuario solicitante, caso o resultado apurado ndo ultrapasse o
valor maximo estabelecido para a correspondente classe de pressdo ou ndo fique abaixo do
valor minimo, no caso de baixa pressao.

Os referidos custos deverdo ser informados ao Usuario, no momento da solicitacdo da
medicdo. Assim, a realizacdo da medicdo deve se dar apds a manifestacdo de concordancia do
Usuario em pagar o valor correspondente aos custos da medigdo.

Por outro lado, se o resultado da medicdo ultrapassar o valor maximo estabelecido para as
diferentes classes de pressdo ou ficar abaixo do valor minimo, no caso de baixa pressdao, os
custos da medicdo ficardo por conta da Concessiondria, que em tal situacdo estard, sujeita a
penalidades.

A data programada para a realizacdo da medicdo deve ser informada ao Usuario e/ou a
AGEPAN, com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas, para que estes, se o
desejarem, acompanhem os trabalhos de apuragdo. Se na data e horario programados néo
estiver presente nenhum representante da parte solicitante, a medicdo serd processada, sem
que resulte em direito a qualquer reclamacédo por parte do Usuario e/ou da AGEPAN.

Em termos coletivos, caso o valor da pressao apurado em uma ER qualquer figue acima dos
limites maximos fixados para o Sistema de Distribuicdo, a Concessionaria ficara sujeita a
penalidades.

6. REQUISITO TECNICO DOS APARELHOS DE MEDIGAO DE PRESSAO



A Concessionaria devera manter em seus arquivos e apresentar a AGEPAN, caso seja
solicitado, os relatoérios das calibracdes dos aparelhos de medigdo de pressdo, realizados pela
Concessionaria e o laudo de calibragdo emitido por entidade homologada pelo INMETRO,
correspondente aos aparelhos utilizados para a medicdo da pressdo do GAS, tanto em nivel
individual quanto coletivo.

7. REGISTRO DAS INFORMAGOES E APRESENTACAO DAS MESMAS A AGEPAN.

Os dados correspondentes ao indicador aqui considerado, no caso dos pontos de entrega
deverdo ser encaminhados a AGEPAN, mensalmente, até o 10° (décimo) dia util do més
posterior ao periodo de apuracdo de referéncia. Para tanto, a Concessionaria devera se utilizar
de planilha, por ela desenvolvida, especialmente para esta finalidade, onde deverao constar no
minimo os seguintes itens: TAG da Estagdo, data da leitura, valores apurados (entrada e
saida), e valores de referéncia.

B - INDICADORES TEMPO DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA E FREQUENCIA MEDIA
DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA

1. OBJETIVO

Estabelecer os procedimentos a serem adotados para a coleta de informacdes relativas ao
atendimento de ocorréncias de emergéncia, originadas ou ndo de reclamacdes/solicitacdoes de
Usuarios, bem como para a apuragdo dos indicadores TAE e FME e a correspondente
apresentacao dos mesmos a AGEPAN.

2. DEFINICOES

Os conceitos utilizados na elaboragdo destes procedimentos, referentes aos indicadores TEMPO
DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA - TAE e FME - FREQUENCIA MEDIA DE ATENDIMENTO DE
EMERGENCIA sao os mesmos constantes do Apéndice IV.

3. PERIODO DE APURACAO

O periodo de apuracdo dos indicadores TAE e FME corresponde ao intervalo de tempo
compreendido entre o inicio e o término da contabilizagdo das ocorréncias de emergéncia
relativas a uma determinada Classe de Pressao.

Para fins destes procedimentos deverdo ser considerados periodos de apuracdo mensal e
anual.

No caso da FME, a etapa inicial de 12 (doze) meses servird para a construcdao de série
histérica, atualizada periodicamente em fungdo do tamanho da rede e do numero de usuarios,
e que sera utilizada pela AGEPAN para fixacdo do padrdo a ser controlado posteriormente.

4. UNIVERSO DE APURAGAO
Os indicadores TAE e FME deverdo ser apurados, para 0s seguintes grupos:

e Regido geografica: municipios;
e Classe de Pressdo: Baixa, Média e Alta;
¢ Tipo de emergéncia:

Rompimento do ramal em decorréncia de interferéncia de terceiros na faixa;
Vazamento com ou sem fogo no Sistema de Distribuicao (SD);

Incéndio nas tubulagdes de Gas, Estacbes e Caixas de Valvulas;

Falta de Gas, devida a deficiéncia de suprimento;

Falta de Gas ocasionada por necessidade de manutencao no SD;

Falta de Gas por Falha Operacional; e
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7. Atos de sabotagem e vandalismo.

Outras ocorréncias, decorrentes de reclamacbes/solicitacdes improcedentes, como por
exemplo: problemas na instalacdo interna dos Usuarios, enderego nao localizado e moradia
fechada ou, ainda, de deslocamentos de equipes feitos para atendimento de situagdes
relacionadas com reclamacdo de consumo elevado, substituicdo de medidor e outras de
natureza comercial, mesmo nao sendo computadas na apuracdo do TAE, deverao ser objeto de
avaliacdo permanente da Concessiondria, visando a reducdo sistematica do nidmero de tais
ocorréncias.

Quando existirem Usuarios do GAS para fins de cogeracdo ou termoeletricidade, os segmentos
correspondentes deverdao complementar o elenco acima destacado.

5. FORMULAS DE CALCULO DOS INDICADORES

5.1. TAE - TEMPO DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA
n

TAE = X TEi / E, onde:

i=1

n

Y. TEi = somatoria dos intervalos de tempo transcorridos entre os horarios

i=1 de solicitacbes de atendimento das ocorréncias de emergéncia, registradas no
periodo de apuragdo, e os horarios em que o fator de risco das mesmas ocorréncias
foi controlado.

E = numero total de solicitacbes de emergéncia recebidas no periodo de apuracdo, para
cada municipio.

Os intervalos de tempo entre o recebimento da solicitacdo de atendimento das ocorréncias de
emergéncia e a interrupcdo dos correspondentes fatores de risco deverdo ser expressos em
minutos.

5.2. FME - FREQUENCIA MEDIA DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA
FME = na / Q, onde:
na = nimero total de atendimentos relativos as ocorréncias de emergéncia registradas no
periodo de apuracdo, em cada um dos municipios considerados.
Q = quantidade total de Usuarios correspondente a cada municipio, no final do mesmo
periodo.
6. DISPONIBILIZACAO DOS INDICADORES
Os dados correspondentes ao indicador aqui considerado, deverdo ser encaminhados a
AGEPAN, mensalmente, até o décimo dia Util do més posterior ao periodo de apuracdo de

referéncia. Para tanto, a Concessiondria devera se utilizar de planilha, por ela desenvolvida,
especialmente para esta finalidade.

C - INDICADOR CONCENTRAGCAO DE ODORANTE NO GAS

1. OBJETIVO

Fixar os procedimentos a serem adotados na coleta de informagdes relativas, ao nivel de
odorante no GAS, assim como para a apuracdao e apresentacao do respectivo indicador:

CONCENTRAGAO DE ODORANTE NO GAS - COG.

2. DEFINICOES



Os conceitos utilizados na elaboracao destes procedimentos, referentes ao indicador COG, sao
0s mesmos constantes do Apéndice IV.

3. PERIODO DE APURACAO

e O periodo de apuracao do indicador é quinzenal, e com fechamento mensal.
4. UNIVERSO DE APURAGAO
O indicador COG devera ser apurado, separadamente, para os seguintes grupos:

e Regido geografica: municipios;
e Classe de Pressdo: Baixa, Média e Alta;

5. REGISTRO DE OCORRENCIAS E DOS VALORES APURADOS

No caso de constatados vazamentos, ou duvidas com relagcdo ao nivel de odorizagao do gas, as
referidas ocorréncias, deverdo ser registradas pela Concessiondria em documentos
especialmente desenvolvidos por ela prépria para esta finalidade, e mantidas a disposicao da
AGEPAN por um periodo minimo de 05 (cinco) anos.

Tais informacdes deverao ser anotadas de maneira a assegurar a fidelidade, a precisdo e a
disponibilidade das mesmas para as consultas e auditorias que a AGEPAN julgar necessarias
realizar. Entre outras, dos documentos a serem produzidos deverdo constar as seguintes
informacoes:

- ER ou em qualquer outro ponto do sistema de distribuicdo, inclusive ponto de entrega;
- Regido afetada (municipio ou bairro);

- Periodo em que o indicador apresentou variagdao em relagdo ao padrao;

- Numero estimado de Usuarios afetados por classe de pressao.

6. MEDICAO DO COG

A medicdo da concentracdo do odorante no gas serd realizada quinzenalmente, com a
utilizagdo de odorimetros ou cromatdgrafos, durante todo o periodo de concesséo.

Serao coletadas amostras ao longo da rede para aferir a concentracdao de odorante e verificar a
eficacia do processo de odorizagdo, mediante a comparagdo estatistica com os valores padrées
definidos, sendo que quando 10% (dez por cento) ou mais dos valores medidos estiverem
abaixo do padrdo minimo ou, entdo, quando 15% (quinze por cento) ou mais dos valores
apurados estiverem acima do padrdo maximo fixado para o COG, podera ser aplicado
penalidades.

Se houver necessidade de medicdo no ponto de entrega, face reclamagdo de Usuario, a
determinacdo do COG, devera se dar considerando as seguintes hipéteses:

e Utilizacdao 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 contra prova, a serem levadas para analise cromatografica e determinagdo do
valor a ser apurado.

A Concessionaria informara os resultados ao Usuario e/ou a AGEPAN, ficando a cobranga dos
custos da referida apuragdo por conta do Usuario solicitante, caso o resultado encontrado se
enquadre dentro dos padrdes fixados.

Os referidos custos deverdo ser informados ao Usuario, no momento da solicitagdo. Assim, a
realizacdo da medicdo deve se dar apds a manifestacdao de concordancia do Usuario em pagar
o valor correspondente aos custos da mesma.



Sempre que o resultado da apuracdo ndo atenda aos padrdes fixados, os custos
correspondentes ficardo por conta da Concessionaria, que em tal situacdo ficara ainda sujeita
as penalidades.

A medicdo do COG deve ser realizada conforme procedimentos descritos neste Apéndice,
devendo ficar assegurado, independentemente do aparelho utilizado, o registro dos resultados
alcangados, cuja andlise devera apontar se os niveis de COG atendem a condigdo estabelecida.

7. ENCAMINHAMENTO DAS INFORMAGCOES A AGEPAN

Os dados correspondentes ao indicador aqui considerado, deverdo ser encaminhados a
AGEPAN, mensalmente, até o décimo dia util do més posterior ao periodo de apuragao de
referéncia. Para tanto, a Concessionaria devera se utilizar de planilha, por ela desenvolvida,
especialmente para esta finalidade, onde deverao constar no minimo os seguintes itens: Ponto
de coleta, data da leitura, valores apurados e valores de referéncia.

D - PROCEDIMENTOS PARA COLETA, APURACAO E APRE,SENTACIN\OI DOS
INDICADORES PODER CALORIFICO SUPERIOR E CARACTERISTICAS FISICO
QUIMICAS DO GAS

1. OBJETIVO

Fixar os procedimentos a serem adotados na coleta de informacgdes relativas a qualidade do
GAS distribuido, quanto ao Poder Calorifico Superior e as demais Caracteristicas Fisico
Quimicas do mesmo.

2. DEFINICOES

Os conceitos utilizados na elaboragdo destes procedimentos, referentes a PODER CALORIFICO
SUPERIOR - PCS, CARACTERISTICAS FISICO QUIMICAS - CFQ sao os mesmos constantes do
Apéndice 1V.

3. PERIODO DE APURACAO
Os valores de cada um dos indicadores aqui considerados deverdo ter periodicidade diaria.

A andlise serd anual em data e local a serem estabelecidos anualmente pela AGEPAN, e
informado a Concessiondaria com uma antecedéncia minima de 90(noventa) dias com relacao
ao periodo previsto para o inicio da apuragao.

No caso de verificagdo de alguma ndo conformidade na andlise anual, o procedimento devera
ser repetido apds decorridos 90(noventa dias), sem prejuizo da aplicacdo imediata das
penalidades previstas.

Para fins individuais de apuracdo solicitada por usuario, o procedimento a ser adotado na
determinacgdo do PCS ou das CFQ considera a coleta, em data a ser acertada de comum acordo
entre a Concessionaria e o interessado, de duas amostras do GAS no ponto de entrega, sendo
uma prova e outra contraprova, para analise cromatogréfica do GAS e determinacdo do valor a
ser apurado.

4. UNIVERSO DE APURACAO
As amostras adotadas para determinacdo do PCS e CFQ deverdo ser extraidas,
preferencialmente na EMRP situada no ponto mais distante da Estacao de Entrega e que seja

tecnicamente vidvel sua operacionalizacgao.

5. METODO DE APURAGCAO E REGISTRO DOS RESULTADOS DAS ANALISES EFETUADAS



Para a apuragao eventual ou anual dos valores correspondentes ao PCS e CFQ deverdao ser
empregados os métodos constantes dos Regulamentos Técnicos da ANP.

Todas as caracteristicas, especificagdes e métodos empregados deverdo estar em
conformidade com o regulamento técnico da Resolugdo n® 16/2008 da ANP, o que vier sucedé-
la.

No caso de a Concessionaria ndo efetuar a analise do gas no ponto de recepcdo, os valores
relativos ao PCS e CFQ poderao ser considerados aqueles disponibilizados pelo fornecedor
(supridor) ficando a concessionaria responsavel pelas informacoes disponibilizadas.

Os dados deverao ser registrados e mantidos a disposicdo da AGEPAN, por um prazo minimo
de 5 (cinco) anos, para toda e qualquer consulta ou auditoria que for julgada necessaria, em
decorréncia ou ndo de reclamacao de Usuario.

Em caso de solicitacdo individual de Usuario, a Concessionaria devera realizar a apuracdo do
indicador reclamado, em data a ser acertada de comum acordo entre as partes e em
conformidade com os procedimentos acima descritos, devendo ficar assegurado o registro dos
resultados alcancgados.

A Concessionaria informara os resultados ao Usuario e/ou a AGEPAN, ficando a cobranca dos
custos da referida apuracdao por conta do Usuario solicitante, caso o resultado encontrado se
enquadre dentro dos padrdes fixados.

Os referidos custos deverdo ser informados ao Usudrio, no momento da solicitacdo. Assim, a
realizacdo da medicdo deve se dar apds a manifestacdao de concordancia do Usuario em pagar
o valor correspondente aos custos da mesma.

Sempre que o resultado da apuracdo ndao atenda aos padroes fixados, os custos
correspondentes ficardo por conta da Concessionaria, que em tal situagdo ficara ainda sujeita
as penalidades.

Se na data e horario programados ndo estiver presente nenhum representante da parte
solicitante, a apuracdo sera realizada, sem que resulte em direito a qualquer reclamacdo por
parte do Usuario e/ou da AGEPAN.

6. DISPONIBILIZAGAO DAS INFORMAGOES

Os dados correspondentes ao indicador aqui considerado, deverdo ser encaminhados a
AGEPAN, mensalmente, até o décimo dia util do més posterior ao periodo de apuragdo de
referéncia. Para tanto, a Concessionaria devera se utilizar de planilha, por ela desenvolvida,

especialmente para esta finalidade, onde deverao constar os valores previstos na Resolucao de
n. ©16/2008 da ANP, ou a vier a sucedé-la.

E - INDICADORES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO COMERCIAL.

1. OBJETIVO

Fixar os procedimentos a serem adotados pela Concessionaria na coleta de informacdes
relativas a qualidade do atendimento comercial, assim como para a apuracdo dos indicadores,
definindo, para tanto, a forma e a periodicidade de envio dos mesmos a AGEPAN.

2. DEFINICOES

Na elaboragdo destes procedimentos, os conceitos relacionados com os indicadores aqui
considerados foram extraidos do Apéndice IV.

3. PERIODO DE APURACAO E ENVIO DOS INDICADORES A AGEPAN



O periodo para apuracdo dos indicadores de qualidade do atendimento comercial corresponde
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, e o
encaminhamento dos mesmos a AGEPAN, por sua vez, devera ser providenciado até o 10°
(décimo) dia util do més seguinte ao encerramento de cada trimestre civil, no que diz respeito
aos indicadores individuais € no caso de indicadores coletivos até o 10° (décimo) dia util do
més seguinte ao encerramento de cada semestre civil.

4. UNIVERSO DE APURAGAO

Os indicadores aqui considerados deverdao ser apurados, separadamente, em toda area de
concessao, para os seguintes grupos:

e Regido geografica: municipios;
e Segmento de Comercializagao.

5. METODOLOGIA

O atendimento comercial serd avaliado com base na evolucdo dos indicadores selecionados e
na comparacao dos mesmos com os correspondentes padrdes de qualidade estabelecidos.

De modo geral, para fins destes procedimentos, os indicadores e padrdes definidos visam
conhecer:

e O periodo de tempo que um Usudario, a partir da data/horario de determinada solicitacdo ou
reclamacgao dirigida a Concessionaria, aguarda para ser atendido.

e Outros aspectos relativos a qualidade do atendimento comercial, que complementam a
avaliacdo decorrente da evolucao dos indicadores de tempo.

Enquanto trés dos indicadores coletivos que representam valores médios dos resultados
alcancados pela Concessiondria, ndo estdo sujeitos a penalidades diretas, dois outros (AVISO e
FONE), estdo sujeitos a penalidades diretas, revertidas em favor da AGEPAN. Quanto aos
indicadores individuais, seus padroes estabelecem limites maximos que, se superados,
sujeitardo a Concessionaria a penalidades a serem revertidas em favor do(s) Usuario(s)
envolvido(s).

Para tanto, a Concessionaria devera dotar-se de instrumento de controle que assegure o
fornecimento, a Usuarios reclamantes ou solicitantes, de protocolo com a indicagdo dos prazos
de atendimento regulamentares relativos aos servigos envolvidos.

Sempre que, através da comparacdo entre os resultados correspondentes aos indicadores
apontados e os padrbes fixados, ficar evidenciada a tendéncia de perda da qualidade do
atendimento comercial ou de ultrapassagem dos limites estabelecidos, a AGEPAN podera
providenciar o envio de comunicado a Concessionaria ou a realizagao de auditorias.

6. PROCEDIMENTOS PARA APURACAO DOS INDICADORES COLETIVOS E
RESPECTIVOS PROCEDIMENTOS RELATIVOS A QUALIDADE DO ATENDIMENTO
COMERCIAL - PEDIDOS/RECLAMACOES DE USUARIOS

AVISO - P:NTECEDI%NCIA MINIMA DE AVISO PARA ,USUARIOS A SEREM AFETADOS POR
INTERRUPCAO PROGRAMADA DE FORNECIMENTO DE GAS

As interrupgdes consideradas, neste caso, estdo relacionadas com a realizagdo 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 hordrio e a duragdo prevista
para as mesmas.



O horéario e a data em que tais informagdes forem passadas ao(s) usuario(s) envolvido(s)
deverdo ser registradas em sistema informatizado, assim como o horario e a data do efetivo
inicio e término da interrupgao.

Apesar do indicador ser de carater coletivo, para fins de aplicacdo de penalidade bastara a
reclamagao de um Unico Usuario.

FONE - NAL'JMERO MEDIO DEACHAMADASNTELEF(A)NICAS ATENDIDAS NO 1° TOQUE, REFERENTE
A OCORRENCIAS DE EMERGENCIA OU NAO.

A Concessionaria devera dispor de sistema que gerencie o recebimento das chamadas
telefonicas de Usuarios 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 solicitagdo e/ou reclamacdo
apresentada.

O referido sistema devera, também, ter condicbes de controlar o nimero de toques ou pulsos
telefénicos ocorridos, até o momento do efetivo inicio do atendimento, permitindo inclusive,
sempre que julgado desejavel, a gravacdao do didlogo do(a) atendente com o solicitante ou
reclamante.

O servigo de atendimento telefénico 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 prépria Concessionaria, para ocorréncias normais,
considerando chamadas feitas por Usuarios e interessados em geral.

7. PROCEDIMENTOS PARA APURACAO DOS INDICADORES INDIVIDUAIS E
RESPECTIVOS PROCEDIMENTOS RELATIVOS A QUALIDADE DO ATENDIMENTO
COMERCIAL - PEDIDOS/RECLAMACOES DE USUARIOS

Todas as reclamacoes formuladas pelos Usuarios sobre servicos da Concessionaria deverdo ser
respondidas, por escrito, no maximo em dez dias.

Os casos em que as reclamacbes, de carater individual, estiverem relacionadas ao
descumprimento dos padrdes estabelecidos, e confirmada a procedéncia das mesmas, a
Concessionaria pagara ao Usuario a correspondente penalidade, conforme exposto no item
Penalidades do Nivel 1, no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis a contar da data do registro
da comprovacdo da procedéncia, sendo que o pagamento da mesma podera ser feito na forma
de crédito em nota fiscal/conta de gas, em reais ou em m3 equivalentes, ou em conta
bancéria.

E conveniente, tanto para o caso de reclamacdes quanto de pedidos feitos por Usudrios
(existentes ou potenciais), que a Concessionaria implante rotinas e procedimentos que
assegurem a capacitagdo e a padronizacdo necessarias a apuragcao de indicadores
individualizados, conforme exposto a seguir:

1. Prazo maximo para atendimento a pedido de ligagdo

Para apuragdo dos dados relativos ao cumprimento dos prazos maximos estabelecidos para
atendimento de pedidos de ligagcdo, a Concessionaria deverd registrar em sistema
informatizado a data do pedido de ligagao.

O intervalo de tempo a ser considerado para atendimento de pedidos de ligacdo, deverd ser
expresso em dias Uteis e obtido da diferenca entre o dia seguinte a data da solicitacdo e da
efetiva ligagao.



No caso da Concessionaria ter que efetuar o pagamento de penalidade, devido a atraso no
atendimento de um determinado pedido de ligagdo, também esta informacdao devera ficar
registrada no sistema informatizado.

Caso a ligagdo ndo seja realizada devido a inadequagdo das instalagGes internas do Usuario
potencial ou por falta de documentacao deste, a ordem de servico correspondente ao pedido
formulado pelo referido Usuario devera ser encerrada e a contagem do respectivo prazo
desprezada. Apds a devida regularizacdo e o novo pedido de ligacao formulado, o nUmero de
dias para atendimento do mesmo passara a ser considerado normalmente, como se fosse o
pedido inicial.

2. Prazo maximo para atendimento a pedido de religacao

As datas de pedidos de religagdo devem ser registradas em sistema informatizado, caso os
motivos que geraram a suspensao do fornecimento de GAS tenham cessado e desde que o(s)
correspondente(s) Usuario(s) tenha(m) pago os débitos, taxas, multas e acréscimos
incidentes.

O intervalo de tempo a ser considerado para atendimento de pedidos de religacdo, apds a
comprovacao de pagamento, devera ser expresso em dias Uteis e obtido da diferenga entre o
dia seguinte a data da solicitacdo e da efetiva religagao.

No caso da Concessionaria ter que efetuar o pagamento de penalidade, devido a atraso no
atendimento de um determinado pedido de religagdo, também esta informagdo devera ficar
registrada no sistema informatizado.

3. Prazo maximo para religagéo de Usuarios que tenham sofrido corte indevido no
fornecimento de GAS.

O atendimento de pedidos de religacdo decorrentes de corte indevido no fornecimento de GAS,
devera se dar de maneira a assegurar que os horarios de formulacdo dos pedidos e das
efetivas religacdes fiquem registrados em sistema informatizado. A diferenca entre os
mesmos, expressa em horas, identificard o tempo de atendimento de tais pedidos.

No caso da Concessionaria ter que efetuar o pagamento de penalidade, devido a atraso no
atendimento de um determinado pedido de religagdo nesta condigdo, também esta informacao
devera ficar registrada no sistema informatizado.

4. Tempo maximo de interrupcdo do fornecimento de GAS para realizacdo de servico
de manutencao programada no SD.

A finalidade deste indicador é a de acompanhar o tempo real das interrupgoes decorrentes de
servicos de manutencao programada no Sistema de Distribuicdo, devendo, para tanto, ficar
registrado, em sistema informatizado, os correspondentes horarios e data de inicio e término
das mesmas.

5. Prazo maximo para devolucdo, ao Usuario, de valores referentes a erros de
faturamento.

Neste caso estdo incluidos, exclusivamente, os Usudrios que por conta de erros de
faturamento tenham sofrido cobranga indevida.

A devolugdo ao usuario ocorrera na nota fiscal/conta de gas seguinte a data da reclamacgao, ou
em pagamento da devolugdo, conforme a preferéncia deste em até 10(dez) dias Uteis.

Para tanto, a Concessionaria devera registrar, em sistema informatizado, a data em que o
Usuario fez a sua reclamacdo, assim como aquela em que ele manifestou a sua preferéncia
guanto a opcao escolhida pelo mesmo para a devolucéo.



No caso do Usudrio optar pelo pagamento da devolugdo, no prazo 10 (dez) dias uteis, a
Concessionaria podera fazé-lo em cheque ou depdsito bancario. Se, por outro lado, o Usuario
preferir receber a devolucdo, na forma de crédito na nota fiscal/conta de gas seguinte a
reclamacdo, deverd ser considerada como data do efetivo pagamento aquela em que ele
aceitou esta condicdo.

6. Prazo maximo para troca de medidor.

Nos casos em que, apds a conclusdao da verificacdo de leitura e consumo de determinado
Usuario, ficar constatada a existéncia de defeito no medidor instalado (o mais comum refere-
se a situacdo em que o medidor permite o fornecimento do GAS, porém sem registrar o
consumo), a Concessionaria devera providenciar a troca do mesmo, informando previamente o
Usuario sobre a programacdo da troca, com o objetivo de assegurar a sua presenca 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.

O sistema informatizado, implantado pela Concessiondria, devera prever o registro das datas
de comunicacdo da programacgao de troca do medidor e da efetivacdo da mesma, além daquela
em que o Usuario confirma a sua presenca ou de preposto, que para efeito destes
procedimentos poderd ser a mesma, ou ndo, da correspondente a comunicacdo da
programacao.

Qualquer que seja a situacdo, no entanto, a contagem de tempo devera ter o seu inicio,
sempre, no dia util imediatamente seguinte a data da confirmacdo do Usuario, e o seu
término, na data de realizacdo da troca.

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

O medidor substituido, apos inspecdo de rotina e testes de afericdo, podera voltar a ser
utilizado em qualquer Usudrio, caso o referido equipamento tenha, comprovadamente,
readquirido as condicdes originais garantidas pelo fabricante.

7. Prazo maximo para verificacdo da Pressdo ou PCS do GAS.

Quando um Usuario apresentar reclamagdo a Concessionaria, relativa a Pressdo ou ao PCS do
GAS, a data correspondente a mesma devera ser registrada em sistema informatizado e
utilizada para inicio de contagem de tempo. Na sequéncia, a Concessionaria devera dar inicio
aos trabalhos de verificacdo, para os quais deverdao ser adotados os procedimentos constantes
dos itens A e D do Apéndice I, respectivamente.

Caso a Concessionaria, apos realizacdo dos trabalhos de verificacdo, conclua pela procedéncia
da reclamacdo, esta devera informar o Usuario, oficialmente, sobre o resultado da verificacdo e
a correcdo, para mais ou menos, do consumo de GAS e do valor de fornecimento constantes
da nota fiscal/conta de gas correspondente. Em seguida, deverd promover acordo junto ao
Usuario, quanto a diferenga resultante, considerando como data de término da contagem de
tempo, aquela em que o referido acordo ficar estabelecido.

Caso haja contestacdo da parte do Usuario, a data da mesma deve ser considerada como
sendo de nova reclamacdo e, assim, definir o inicio de nova contagem de tempo.

Se a referida verificagdo ficar na dependéncia de informacdo do Usuario, devera ser
desconsiderado da contagem de tempo, o periodo compreendido entre a data da solicitagao
feita pela Concessionaria e a da resposta do Usuario, que a exemplo das demais, também
devem ser registradas em sistema informatizado.

8. REGISTRO DE INFORMAGCOES E SISTEMA INFORMATIZADO



Para se evitar distorcbes na contagem do tempo, a Concessionaria devera providenciar
controle, através de sistema informatizado, onde fiquem registradas todas as datas
necessarias para a comprovacao da contagem do tempo.

9. TEMPO DE MANUTENCi\O DOS REGISTROS
Os dados coletados deverdo ser mantidos a disposicdao da AGEPAN, por um prazo minimo de

05 (cinco) anos, para fins de consultas, no caso de reclamacdes de Usuarios, e de auditorias
gue a AGEPAN julgar necessario realizar.

APENDICE II - PROCEDIMENTO PARA REGISTRO DE INCIDENTES COM GAS
CANALIZADO

1. OBJETIVO
Estabelecer procedimento para o registro de incidentes, em sistemas de distribuicdo de gas
canalizado, que deve ser adotado pela Concessionaria dos Servicos Publicos de Distribuicdo de
Gas Canalizado do Estado de Mato Grosso do Sul.
1.1 - INCIDENTE
Para os fins deste procedimento, entende-se como incidente qualquer ocorréncia, decorrente
de fato ou de ato intencional ou acidental que, de maneira isolada ou cumulativa, possa
implicar em:
a) Risco de dano ao meio ambiente, a salde humana ou ao patrimonio préprio ou de terceiros;
b) Dano efetivo ao meio ambiente;

c) Prejuizos materiais consumados, tanto ao patrimonio préprio quanto ao de terceiros;

d) Ocorréncia de fatalidades ou ferimentos em pessoal proprio, prepostos, prestadores de
outros servigos e outras pessoas; ou

e) Interrupcdo do fornecimento de gas canalizado, sem prévio aviso.
1.2 - SITUAGAO DE RISCO

Para fins deste procedimento, depreende-se como situagdo de risco, correspondente a alinea
"a", do item 1.1:

a) Toda a possibilidade de perigo, incerto, mas previsivel, que ameace provocar dano ao meio
ambiente, a saide humana e ao patrimonio préprio ou de terceiros;

b) Vazamentos de gas que se enquadrem como situacdo de risco, nos termos dos
procedimentos do Plano de Acdo de Emergéncia, ou aqueles assim considerados pelo operador
de rede do primeiro atendimento no local do incidente, ou ainda aqueles de eventual
repercussao.

A Concessionaria deve manter o seu Plano de Agdo de Emergéncia devidamente atualizado e
seus operadores treinados, principalmente, quanto aos vazamentos de gas que se enquadrem
como situacao de risco.

2. PROCEDIMENTOS PARA COMUNICAGAO DE INCIDENTES

Na ocorréncia de incidente, definido no item 1.1 destes procedimentos, a Concessionaria deve
registrar o evento junto a AGEPAN, em conformidade com os procedimentos que se seguem:



I. Registrar, em até 24 (vinte e quatro) horas contadas do momento da ocorréncia, todo e
qualquer tipo de incidente, utilizando-se de formulario especifico (Registro de Incidentes -
Apéndice III) que podera ser encaminhado via e-mail, fac-simile ou carta.

II. Na ocorréncia de sinistro, nos termos das alineas "b", "c" e "d", do item 1.1 deste
procedimento, apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias contados da data do incidente,
"Relatério de Incidente", detalhando as causas que lhe deram origem e as providéncias
tomadas para o seu controle, conforme conjunto de instrugdes expressas no item 3, e que
podera ser encaminhado via e-mail, fac-simile ou carta.

3. CONTEUDO DO RELATORIO DE INCIDENTES

O "Relatodrio de Incidente", sem prejuizo de quaisquer outras informagbes que venham a serem
solicitadas pela AGEPAN, deve conter os topicos abaixo relacionados.

I. NUMERACAO SEQUENCIAL que identifique a ordem numérica correspondente a cada
incidente ocorrido, por ano civil, conforme segue: no do incidente /ano;

II. TIPIFICACAO DO INCIDENTE, fornecendo data e hora da ocorréncia, bem como o respectivo
enquadramento, de acordo com um ou mais preceitos indicados no artigo 1° deste
procedimento;

III. LOCALIZACAO DO INCIDENTE, fornecendo o local da ocorréncia, indicando pontos
referenciais, tais como: pragas, vias principais, prédios publicos e cruzamentos proximos, etc.

IV. CARACTERIZACAO DA REDE DE DISTRIBUICAO, com a identificacdo da rede no local do
incidente, informando, entre outros aspectos relevantes, a data de construcdao, o material da
tubulacdo e seu diametro, a pressao de operagao e a respectiva classe de pressdo, assim como
todos os demais elementos necessarios ao pleno entendimento das condigdes operacionais,
além da juntada obrigatéria de copia da secdo do Cadastro da Rede, na qual devem estar
assinalados o ponto exato da ocorréncia e a delimitacdo da zona ou regido afetada;

V. DESCRICAO DO INCIDENTE, fornecendo os seguintes elementos:

a) Cronologia, técnica e seqliencial, de todos os fatos e atos que, direta e indiretamente,
tenham contribuido para o incidente;

b) Descricdo das provaveis causas do incidente;

c) Descrigdo dos integrantes da equipe que se deslocou até o local da ocorréncia;

d) Participacdo, sempre que exigidas, de Orgdos PUblicos e Autoridades Competentes, tais
como a narrativa da atuacdo do Corpo de Bombeiros; da Defesa Civil; e ainda de Policias

Militar, Rodoviaria e Florestal; de equipes de resgate e de outros;

e) Quantificacdo dos respectivos niumeros de veiculos envolvidos, inclusive ambulancias, bem
como o numero de pessoas, identificando as brigadas presentes;

f) Presenga da Midia, informando quais estiveram presentes e matérias publicadas.
VI. CONSEQUENCIAS DO INCIDENTE, descrevendo, onde couber:

a) Danos pessoais ocasionados, com o relato do nimero de feridos e fatalidades, discriminado
por empregado da Concessionaria, de empresas contratadas ou terceirizadas, de prestadores
de outros servicos, Usuarios e outros, fornecendo, ainda, informacdes sobre as principais
caracteristicas das lesbes provocadas e os hospitais e/ou pronto socorros para onde foram
levadas as eventuais vitimas;



b) Danos ao meio ambiente, informando conseqliéncias e delimitacdo da area geografica
afetada;

c) Danos Materiais provocados pelo incidente, tanto ao patrimbnio proprio quanto ao de
terceiros, relacionando os bens atingidos;

d) Transtornos publicos provocados pelo incidente, tais como: bloqueio de ruas, desvio de
transito, evacuacdo de areas, etc;

e) Quantidade de gas vazada: apresentar estimativa da quantidade vazada do produto;
f) Demais eventos julgados relevantes.
VII. INTERRUPCAO NO FORNECIMENTO:

a) Relatar se houve ou ndo suspensdao no fornecimento de gas e, em caso afirmativo,
acrescentar datas e horarios de inicio e término da interrupcao, bem como a relagdo dos
Usuarios afetados, com os respectivos nomes ou razdes sociais, enderegos, segmentos de
usuarios e atividade econdmica, conforme a classificacdo utilizada nos relatérios de mercado e
faturamento.

b) Informar sobre a existéncia, na Unidade Usuaria, de linha opcional de fluxo na Estacao de
Medicdo e Regulagem de Pressao - EMRP, e se as instalagdes internas sao dotadas de
combustivel alternativo para as situagdes emergenciais.

VIII. CONCENTRAGCAO DE ODORANTE NO GAS - COG, nos casos de ocorréncia de chama ou
explosdo, informar os valores de COG apurados na rede de distribuicdo em pontos préoximos ao
incidente.

IX. MEDIDAS MITIGADORAS tomadas de imediato e, apds a analise critica do incidente,
aquelas estabelecidas a curto, médio e longo prazo, acompanhadas do respectivo cronograma
de implantagao.

X. ASSINATURA DO RESPONSAVEL TECNICO pela emissdo do "Relatério de Incidente",
incluindo o seu cargo na Concessionaria.

XI. DOCUMENTAGCAO FOTOGRAFICA: instruir o "Relatério de Incidente" com a necessaria
documentacgdo fotografica, evidenciando o fator causador do incidente, assim como as areas,
0s equipamentos e as instalacdes afetadas, no sentido de demonstrar as dimensdes do
sinistro.

Quanto ao enquadramento na TIPIFICACAO DO INCIDENTE, nos termos do Toépico II deste
item, os casos de vazamento devem ser classificados em conformidade com os Estudos de
Analises de Risco (EAR’s) vigentes.

A Concessionaria deve manter a AGEPAN atualizada sobre qualquer alteragdo referente as
informacgdes prestadas no "Relatério de Incidente", mediante imediata comunicagao.

4. RELATORIO ANUAL DE EMERGENCIAS

Todas as ocorréncias de incidentes devem ser reportadas no "Relatorio Anual de Emergéncias”,
inclusive os vazamentos.

O "Relatorio Semestral de Emergéncias" deve também, conter dados relacionados aos dois
ultimos semestres, visando promover estatisticas, comparagdes, atualizagbes, etc.

O "Relatorio Semestral de Emergéncias" deve ser apresentado a AGEPAN, até ao 10° (décimo)
dia util do semestre civil subsequente.



APENDICE III - FORMULARIO REGISTRO DE INCIDENTES

COMUNICACAO DE INCIDENTES COM GAS CANALIZADO

Concessionaria: | MSGAS | Incidente n° | 001/2006

Risco de dano ao meio ambiente, & salude ou ao patrimdénio préprio ou de terceiros
Dano efetivo ao meio ambiente

Prejuizos materiais consumados, tanto ao patrimdnio préprio quanto ao de terceiros
Ocorréncia de fatalidades ou ferimentos em pessoal préprio, prepostos, prestadores de
outros servigos e outras pessoas

Interrupcéo do fornecimento de gas canalizado, sem prévio aviso

I AN

Logradouro/Imediagdes: |Av. Afonso Pena, 3233 |
Bairro: Centro Municipio: [ Campo Grande |
Data e Hora: 22/01/2006 - 22:00

Diametro Tubulagéo: 160 mm Material do Tubo: | Polietileno |
Presséo: 7,0 Kgf/cmz Identificacdo do trecho: | CGR3 |
Classe de Locacgao Classe 2 (Item 6, Norma NBR 12712/93)

Local: | | Outro: [
Tipo de Ocorréncia:

Vazamento de gas de Nivel 1.

Rompimento da tubulagéao.

Vazamento ou rompimento da tubulagéo, seguido de incéndio.
Vazamento ou rompimento da tubulagdo, seguido de explosao.
Obstrucéo da linha.
Outro (especificar) |

7991

Segmento: | Comercial |

Modo de Conhecimento: | |
Outro (especificar): |

Data e Hora da Ciéncia do Fato: | | |
Data e Hora do Atendimento no Local: | | |

Data e Hora em que a Situacédo de Fornecimento
foi Normalizada. [ | |

Primeira Providencias Tomadas:

Medidas Mitigadoras:

Corroséo

Falha de Material

Defeito em equipamento ou sistemas
Erro Operacional

Obras da concessionaria

Obras de subcontratadas ou prepostos
Incrustacao

Desgaste ou deterioragao do material
Sobrecarga (presséao)

Acumulo de substancia sélida ou liquida
Obras de terceiros

Movimentacao do solo

Outras (especificar) |
Breve Relato do Fato:

I e e e e I e B e e




APENDICE IV - DEFINICOES
ANP - Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis.

AVISO - ANTECEDENCIA MINIMA DE AVISO PARA USUARIOS - Exprime o prazo de
antecedéncia minima de aviso para Usuarios a serem afetados por interrupgdo programada de
fornecimento de GAS, decorrente da realizacdo de servicos de manutengdao ou de manobras
operacionais, informando data, horario e duragao prevista para a mesma.

CONCESSIONARIA - Sociedade titular da Concessdo do direito de explorar, por prazo
determinado, os servicos locais de gas canalizado no Estado de Mato Grosso do Sul.

CFQ - CARACTERISTICAS FISICO QUIMICAS DO GAS - S3o as caracteristicas do GAS,
constantes de especificagdes definidas em portarias da Agéncia Nacional do Petréleo - ANP, ou
de outras que venham a ser definidas pela AGEPAN.

CLASSE DE PRESSAO - E identificada pela Pressdo Nominal do GAS, no Sistema de
Distribuicdo da CONCESSIONARIA.

COG - CONCENTRACAO DE ODORANTE NO GAS - E a quantidade de odorante presente no
GAS, expressa em mg por m3 de GAS.

CONDICOES DE REFERENCIA DO GAS NATURAL - S3o as seguintes condicdes de
referencia Termodinamicas, utilizadas para o ajuste do volume de Gas Medido e registrado em
relacdo as condicdes de fornecimento: Pressdo = 101,325 kPA; Temperatura = 293,15 K e
Poder Calorifico Superior = 9400 kcal/m?3.

DISTRIBUICAO DE GAS COMBUSTiVEL CANALIZADO - Compreende as atividades
necessarias a movimentacdo de GAS, desde as EstacGes de Entrega - EE’s até os pontos de
entrega aos Usuarios.

EMRP - ESTACAO DE MEDICAO E REGULAGEM DE PRESSAO - E o conjunto de
equipamentos, instalado pela Concessionaria nas dependéncias de determinado Usuario,
destinado a regulagem da pressao, a medicdo e ao registro do volume do GAS fornecido.

ER - ESTACAO DE REDUCAO DE PRESSAO DO SISTEMA DE DISTRIBUICAO - E o
conjunto de equipamentos do sistema de distribuicdo, que tem por finalidade controlar a
pressdo do GAS, de modo continuo. Pode ser definida como primaria, quando estiver
exercendo a referida funcdo na interligacdo da rede de Alta Pressdao com a de Média Pressdo
MP; secundaria, caso esteja na interligacdo das redes de Alta Pressdao (AP) ou Média Pressdo
(MP), com a de Baixa Pressao (BP).

EE - ESTACAO DE ENTREGA - E 0 conjunto de equipamentos e instalacdes onde é feita a
transferéncia de propriedade do GAS, do Supridor & Concessionaria, e que tem por finalidade
condicionar e regular a pressdo, assim como medir e registrar o volume de GAS, nas condicdes
de entrega, de modo continuo.

FONE - ATENDIMENTO TELEFONICO - Exprime o niimero médio de chamadas telefénicas
atendidas no primeiro toque, referentes a ocorréncias de emergéncia ou ndo.

FME - FREQUENCIA MEDIA DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA - Trata-se do quociente
entre o niumero de atendimentos de ocorréncias de emergéncia de um determinado grupo,
num dado periodo, e a quantidade total de Usuarios deste grupo.

GAS - GAS COMBUSTIVEL CANALIZADO - Todo hidrocarboneto que permanega em estado
gasoso nas condigdes atmosféricas normais, extraido diretamente a partir de reservatérios
petroliferos ou gaseiferos, cuja composicao podera conter gases Umidos, secos e residuais.



INSTALACZ\O INTERNA - Contempla toda a infraestrutura de distribuicdo e utilizacdo de
GAS, montada nas dependéncias do Usuario, a partir da valvula de bloqueio instalada apds a
EMRP, com a finalidade de fazer fluir o gas até os pontos de consumo.

LIMITE DE PRESSAO MEDIDA - E o valor maximo da pressdo do GAS no Sistema de
Distribuicdo no ponto de entrega, por classe de pressao.

MEDIDOR - Equipamento instalado nas dependéncias de Usudrios, que mede a vazdo de GAS
(volumétrica ou massica) em um determinado periodo.

MPO - MAXIMA PRESSAO DE OPERACAO - Maior pressdo na qual um sistema de gés sob
condicdes normais é operado.

OCORRENCIA - Trata-se de todo tipo de evento que exija intervencdo no sistema de
distribuicdo da Concessiondria ou na rede interna dos Usuarios, com deslocamento de
equipe(s) de servigo.

ODOR - E a caracteristica que é conferida ao GAS, de forma a permitir a percepcdo da
presenca do mesmo no ambiente, em uma concentracdo minima de 20% (vinte por cento) do
seu limite inferior de explosividade.

ODORIZACAO DO GAS - E 0 processo de injecdo de odorante na rede de distribuicdo da
Concessionaria, em niveis de concentracao capazes de permitir, em caso de vazamento, na
rede ou em instalagdes de Usuarios, a pronta deteccdo da presenca de GAS no ambiente.

PCS - PODER CALORIFICO SUPERIOR - E a quantidade de calor, expressa em kcal,
produzida pela combustdo, a pressao constante, de uma massa de GAS, saturado de vapor de
agua, que ocupa o volume de 1 m3, na temperatura de 293,15 K e a pressdo absoluta de
101,325 kPa, com condensacdo total do vapor de agua de combustéo.

PONTO DE ENTREGA - Ponto a jusante da EMRP, em que o GAS é entregue a outro agente
de distribuicdo ou Usuarios.

PRESSAO - PRESSAO DO GAS COMBUSTIVEL CANALIZADO - Corresponde ao valor
nominal de pressao no ponto de entrega do Usuario e no Sistema de Distribuigao.

PRESSAO MEDIDA - E a média das pressdes obtidas através de medicdo continua, realizada
em um determinado periodo, em equipamento especifico instalado em um Usuario ou nas EE’s
e ER’s, de forma a registrar as variacbes de pressao ocorridas no ponto de entrega ou no
Sistema de Distribuicdo, em relagdo a pressdo padrdo de servigo.

PRESSAO PADRAO DE SERVICO - E a pressdo do GAS que a Concessionéria se compromete
a manter @ montante dos medidores instalados em seus Usuarios ou no Sistema de
Distribuicao.

RD - REDE DE DISTRIBUICAO -,E o conjunto de tubulacbes, reguladores de pressao e
outros componentes que recebe o GAS de ER’s e o conduz até o ramal interno de diferentes
tipos de Usuarios.

RE - RAMAL EXTERNO - Trecho de tubulagdo construido e mantido pela Concessionaria, que
interliga o Ramal Tronco da Rede de Distribuicao ao Ponto de Entrega.

RI - RAMAL INTERNO - Trecho de tubulacdo, construido por Usuario, que tem inicio a partir
da valvula de bloqueio integrante da EMRP, e que interliga as instalagdes internas da Unidade
Usuaria, e sob total responsabilidade do correspondente Usuario.

SD - SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE GAS - Conjunto de rede de distribuicdo, ramais,
estagdes de redugdo de pressdo, valvulas, instalacbes e demais componentes, softwares e
sistemas de controle, que interliga a Estacdo de Entrega e os Pontos de Entrega,



indispensaveis a prestacdo do servigo de distribuicdo de gas canalizado, excluidos os ramais
internos.

TAE - TEMPO DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA - E o tempo transcorrido desde o
recebimento da solicitagcdo de atendimento de uma determinada emergéncia (vazamento ou
falta de GAS), feita por Usudrio ou ndo, até o controle da situacdo de risco detectada, quando
da chegada da(s) equipe(s) da Concessionaria.

USUARIOS - Pessoa fisica ou juridica, ou ainda comunhdo de fato ou de direito, legalmente
representada, que utilize os servicos de distribuicdo de Gas prestados pela Concessionaria e
que assuma a responsabilidade pelo respectivo pagamento e demais obrigacdes legais,
regulamentares e contratuais.

UNIDADE USUARIA - Imével onde se d& o recebimento de Gas, conforme lei de concessdo
vigente.

VARIACAO DE PRESSAO - E 0 aumento ou reducdo do valor eficaz da pressdo no Sistema de
Distribuicdo e nas EMRP s, durante um dado intervalo de tempo, em relacdo a pressao padrdo
de servico.

VC - VALVULA DE CALCADA - Valvula de bloqueio instalada entre o ramal externo e a EMRP,
cuja finalidade é interromper o fluxo de GAS no ramal interno.



