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1. INTRODUGAO

A ARSAL - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Alagoas foi
criada em 20 de setembro de 2001, pela lei de n° 6.267, que Ihe conferiu a missao
de ser o 6rgao responsavel pela fiscalizagdo dos servigos publicos concedidos no
Estado de Alagoas.

Com o objetivo de regulamentar o fornecimento de Gas Canalizado, a ARSAL
elaborou o Projeto de Qualidade para a Prestagao do Servigo Publico de Distribuicdo
de Gas Canalizado denominado de Normas Gerais de Fornecimento, que entrou em
vigor a partir da publicagdo do Decreto n° 1.224 em 05 de Maio de 2003,
normatizando a partir desta data a atividade no Estado de Alagoas.

A implantagédo do controle da qualidade do servigo de distribuicdo de gas canalizado
aconteceu em trés etapas sucessivas: implantagdo, transicdo e maturidade. As
duas primeiras etapas contemplaram periodos de um ano cada, enquanto que a
ultima, ou seja, a etapa de maturidade encontra-se em vigor e permanecera até o
final da concessao.

O controle da qualidade sera executado considerando indicadores e padroes
individuais e coletivos, sendo que a violagdo dos padrdes definidos podera gerar
penalidades a serem recolhidas em favor dos Usuarios ou da ARSAL.
Adicionalmente, a referida norma considera a possibilidade da ARSAL, a qualquer
tempo, modificar padroes e métodos de controle dos indicadores, como também,
existe a possibilidade de inclusdo de novos indicadores, neste caso, a ARSAL
definirda um periodo de caréncia para adaptacdo da Concessionaria.

A presente revisdao considerou a necessidade do acréscimo de indicadores e
atualizagao dos padroes e procedimentos técnicos para maior eficiéncia no controle
do Servico de Distribuicao de Gas Canalizado.

Os procedimentos para coleta, analise e encaminhamento dos indicadores a
ARSAL, estédo apresentados neste Projeto de Qualidade, sendo valido até o final da
Concesséo.

Para a adequada compreensdo do exposto neste documento, devem ser
consideradas as definicbes apresentadas no Anexo F.



2. INDICADORES DE QUALIDADE DO PRODUTO E DO SERVICO
2.1. Indicadores Controlados

Os indicadores referentes a Concessionaria como um todo e cada um de
seus grupos de Usuarios, sdo expressos através de valores diarios,
mensais e/ou anuais, devendo ser apurados pela Concessionaria e
enviados periodicamente a ARSAL.

A ARSAL mediante estudos especificos podera modificar padroes,
prazos e procedimentos, se ficar comprovado que as alteragdes séo
necessarias para a exceléncia na qualidade do servico de distribuicdo de
gas canalizado no Estado de Alagoas.

A Concessionaria devera disponibilizar a ARSAL todas as informacgdes,
dados e registros solicitados e guardar-los por um periodo minimo de 5
anos, para consultas em caso de reclamacgdes de Usuarios e auditorias
realizadas pela Agéncia Reguladora.

2.1.1. Pressao

A pressao no ponto de entrega de cada Usuario sera controlada através
de auditorias e do atendimento a reclamagdes de Usuarios, implicando
em processo de medigao, cujos critérios sdo apresentados no Anexo A.

Do ponto de vista coletivo, a pressdo devera ser controlada a partir das
meédias diarias das medigdes realizadas hora a hora nos City Gates, em
ERPs e ERMs previamente definidas pela ARSAL devendo ser enviadas
periodicamente a Agéncia através de relatorios sistematizados.

2.1.2. PCS - Poder Calorifico Superior do Gas

O PCS do gas no sistema de distribuicdo serdo monitorados e
analisados diariamente nos City Gates, com base em analises
cromatograficas a serem realizadas pela Petrobras, 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
supervisdo, coletando semanalmente uma amostra de Gas Natural em
clientes previamente definidos pela ARSAL ou sempre que for solicitado.
As amostras devem ser levadas a um laboratério equipado e operado
com pessoal técnico especializado, para realizagao de ensaios por conta
da ALGAS e auditados pela ARSAL.

O resultado destas analises devera ser encaminhado mensalmente a
ARSAL através de laudos técnicos.



2.1.3. PPTG - Porcentagem de Perdas Totais de Gas

O controle deste indicador se dara, basicamente, através de registros
que a Concessionaria deve manter e encaminhar periodicamente a
ARSAL, com relacédo ao volume total de gas comprado e ao volume total
de gas faturado, e ao consumo proprio e a porcentagem de perdas totais
de gas.

A tabela I, a seqguir, apresenta a relagao de indicadores a serem controlados.

Tabela | - Indicadores Controlados

Indicador Abrangéncia Periodo de Apuracao
Pressao Concessionaria/Grupo de Usuarios e Usuario | Mensal
Individual
PCS Concessionaria/Grupo de Usuarios e Usuario | Semanal
Individual
PPTG Concessionaria Mensal/Quadrimestral




3. PADROES DOS INDICADORES DE QUALIDADE DO PRODUTO E
DO SERVIGO

3.1. Pressao

Tabela Il - Limites de Pressao Maxima no Sistema de Distribuigcao

Classe de Pressao Minima Maxima
2 21 52
Alta (kgf/cm?) 10 21
1 2 7 10
Média (kgf/cm?) 44 2
. 2 2,5 4.4
Baixa (kgf/cm®) 15 2.5

Pressdao Maxima no Ponto de Entrega

Quando tratamos do Indicador Pressdo os valores de Pressdo Maxima no
ponto de entrega sdo muito importantes, pois deles depende a seguranga no
fornecimento para cada Usuario, independente de Classe de Pressdo ou de
Classe de Consumo.

Para cada Usuario das diferentes classes de Pressao e diferentes Setores de
Consumo, os valores de Pressao de entrega do Gas Natural solicitadas por
este Usuario, incluindo variagdo maxima e minima, serdo fornecidos pela
ALGAS, através de oficio especifico para este fim encaminhado a ARSAL.

A fiscalizagdo do Indicador Pressado sera feita pela ARSAL com base na
Pressdo de solicitagdo na entrega, incluindo variagdo, conforme previsto,
independente do valor de Pressao contratual.

A Concessionaria fica na obrigacdo de fornecer mensalmente a ARSAL, os
valores de Pressdo das novas ligagdes contratadas, a Pressdo de entrega
solicitada pelo Usuario e sua variagdo maxima e minima, sendo que a
Pressdo de entrega e suas variagbes serdo utilizadas para efeito de
fiscalizagdo da Agéncia Reguladora.

Obs: A pressao minima no ponto de entrega de Usuarios ligados em baixa
pressao é de 0,016 kgf/cm? ou 160 mmca.

3.2 PCS - Poder Calorifico Superior

Os limites de PCS considerados neste Projeto de Qualidade sao os
constantes do Grupo M (médio) especificado no regulamento técnico da
resolugao n° 16/2008 da Agéncia Nacional do Petréleo - ANP, ou a que vier
sucedé-la.



Se o supridor oferecer, em carater permanente, um gas que ndo atenda a
especificacdo da ANP, na qual este indicador tera seus padrdoes baseados, a
Concessionaria devera recusar o gas, ou se aceita-lo, devera fazer contrato
especifico com o Usuario para vender e fornecer gas fora dos padrées ANP,
obtendo deste o seu de acordo no proprio contrato, e o de acordo com o
orgéo ambiental do Estado de Alagoas.

Quando o supridor comunicar que, eventualmente e por curto prazo, o gas
nao atendera a especificacdo da ANP, a Concessionaria devera comunicar
aos seus usuarios a nao conformidade, para que os usuarios decidam se
poderdo utiliza-lo, podendo a Concessionaria recusar o produto,
interrompendo o fornecimento, quando julgar que o mesmo possa trazer
prejuizos para a maioria dos consumidores.

3.3 PPTG - Porcentagem de Perdas Totais de Gas

O padrao de perdas no sistema de distribuicdo de gas serd no maximo o
apresentado na tabela lll a seguir:

Tabela lll - Padrao de Qualidade do PPTG, em % mensal do Gas adquirido
pela Concessionaria da Supridora.

Descricao

Porcentagem de Perdas Totais de Gas — valor o
. . . 2%
maximo em % do Gas adquirido

Obs: A PPTG sera calculada mensalmente com base nos valores dos ultimos
quatro meses.
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4. INDICADORES DE SEGURANCA NO FORNECIMENTO
4.1. Odorizagao

O gas no sistema de distribuicdo deve ser mantido odorizado conforme niveis
ja definidos e que assegurem, tanto aos Usuarios como a populagdo em
geral, identificar a sua presenca. O odorante do gas deve ter cheiro
caracteristico e ser o mesmo em toda a area de concessao.

4.1.1. Odor

E a caracteristica que é conferida ao gas, de forma a permitir a
percepcao da presenca do mesmo no ambiente, em uma concentragao
minima de 20 por cento do seu limite inferior de explosividade, condi¢cao
esta que devera ficar assegurada, a qualquer momento e em qualquer
ponto do Sistema de Distribuicao.

4.1.2. COG - Concentragao de Odorante no Gas

E a quantidade de odorante presente no gas, expressa em mg por m3
de gas.

A Concessionaria devera tomar as providéncias necessarias para
que o indicador relativo a odorizagdo tenha os seus padrdes
assegurados durante toda a concessao, obedecidos aos procedimentos
constantes do Anexo C.

A Concessionaria devera manter o sistema de distribuicdo sob
supervisdo, coletando diariamente uma amostra de Gas Natural, em
clientes previamente definidos pela ARSAL ou sempre que for solicitado.
As amostras devem ser levadas a laboratério, equipados com aparelhos
de cromatografia, para auditoria da ARSAL.

Adicionalmente, a Concessionaria devera possuir estacdes de
odorizag&o automatizadas de alta precisdo nos City Gates que interligam
0s gasodutos que abastecem consumidores nos segmentos industrial,
residencial e comercial, que sejam capazes de ajustar o COG em niveis
compativeis com as variagdes de vazao e pressao do gas.

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

Os produtos da combustdo do gas odorizado n&o podem ser toxicos,
quando inalados, nem corrosivos ou danosos aos materiais expostos ao
seu contato.

O odorante ndo pode ser soluvel em agua mais do que 2,5 partes em
100, em volume.
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O controle desses indicadores sera realizado pela Concessionaria,
considerando todo o Sistema de Distribuicdo de Gas, inclusive nos
Pontos de Entrega. Os valores deverdo ser apurados diariamente e
encaminhados mensalmente a ARSAL. Os procedimentos para coleta,
apuracao e apresentagao deste indicador constam do Anexo C.

4.2. IVAZ - indice de Vazamentos no Sistema de Distribuicdo de Gas

O controle desse indicador sera realizado pela Concessionaria, considerando
todo o Sistema de Distribuicdo de Gas. Os valores mensais e anuais desse
indicador, referidos, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos doze
meses, deverao ser apurados mensalmente. Os procedimentos para coleta,
apuracao e apresentacao deste indicador constam do Anexo C.

O IVAZ sera calculado em toda a area de concessao da Concessionaria.

Sera considerado para efeito do calculo deste indicador todo e qualquer
vazamento, independente da sua vazao, no sistema de distribuicdo de gas da
Concessionaria.

4.3. TAE — Tempo de Atendimento de Emergéncia

O controle desse indicador sera realizado pela Concessionaria, considerando
todo o Sistema de Distribuicdo de Gas. Os valores mensais e anuais desse
indicador, referido, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos doze
meses, deverao ser apurados mensalmente. Os procedimentos para coleta,
apuracao e apresentagao deste indicador constam do Anexo B.

O TAE sera controlado, ainda, através de auditorias motivadas ou nao por
reclamacgdes de Usuarios.

4.4. FMPP - Freqiiéncia de Manutengao Preditiva e Preventiva
4.4.1. Frequéncia de Manutencao Preditiva

O controle desse indicador sera realizado pela Concessionaria,
considerando todo o Sistema de Distribuicado de Gas. Os valores
trimestrais e anuais desse indicador, referidos, respectivamente, ao
trimestre anterior e aos ultimos doze meses, deverdo ser apurados
trimestralmente. Os procedimentos para coleta, apuragcdo e
apresentacao destes indicadores serdo feitos nos procedimentos de
fiscalizacao.

A Manutengao Preditiva consiste na inspec¢ao peridodica das ERPs e

ERMs, registrando os parametros operacionais, bem como eventuais
anomalias que possam antever falhas operacionais.
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4.4.2. Frequéncia de Manutengao Preventiva

O controle desse indicador sera realizado pela Concessionaria,
considerando todo o Sistema de Distribuicdo de Gas. Os valores anuais
desses indicadores, referidos, respectivamente, aos ultimos doze meses,
deverdao ser apurados anualmente. Os procedimentos para coleta,
apuracdo e apresentagdo destes indicadores serdao feitos nos
procedimentos de fiscalizacao.

A Manutengdo Preventiva consiste na execugdo das seguintes
atividades nas ERPs e ERMs, pela Concessionaria:

Verificagdo geral do local, mantendo-o limpo e rogado. Incluindo
pintura e conservagao, das partes civis quando necessario;

Eliminacdo de vazamentos e inspe¢ao do estado geral dos filtros.
Substituicdo dos elementos filtrantes se necessario;

Calibragao das valvulas reguladoras, de bloqueio automatico, de
segurancga e alivio. Substituicdo dos itens internos das valvulas,
se necessario

Limpeza e verificagbes dos mandmetros e possivel substituicdo
de pecas desgastadas ou corroidas;

Sanar vazamentos em gaxetas de valvulas, flanges e conexdes
de instrumentos;

Remocao, instalacao e substituicdo de acessorios de tubulacao;

Realizacdo de pequenos servigos na area de caldeiraria e
tornearia mecanica.

4.4.3. Categorias das ERPs e ERMs para efeito das Manutengdes
Preditiva e Preventiva

As ERPs e ERMs para efeito dos indicadores Manutenc&o Preditiva e
Preventiva estao divididas em quatro categorias de acordo com sua
vazao diaria, medida em m3/dia de Gas:

coow

vazdes maiores que 100.000 m®/dia de Gas;

vazdes entre 25.000 e 100.000 m*/dia de Gas;

vazdes até 25.000 m*/dia de Gas e

conjuntos de regulagem e medigao para fornecimento de Gas aos
segmentos comercial e residencial.
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5. PADROES DOS INDICADORES DE SEGURANCA NO
FORNECIMENTO

5.1. COG - Concentragao de Odorante no Gas
Os padroes deste indicador, sdo apresentados na tabela IV a segurr,
representam a pratica atual da ALGAS e visam verificar o processo de
odorizacdo da Concessionaria, em termos de manutencdo e eficacia dos

valores de COG em todos os pontos da rede.

Tabela IV- Limites Maximo e Minimo para o COG

ITEM ’G'as Canalizado _
Valor minimo Valor maximo
Concentragao de Odorante no Gas - 10 70
mg/m? de Gas Natural

Obs: limites validos para os odorantes atualmente utilizados pela ALGAS - Etil Mercaptan
(CoHsSH) e SPOTELEAK 1009. No caso de mudanga de odorante, a Concessionaria devera
informar a ARSAL, com antecedéncia minima de 180 dias, para que esta homologue os novos
limites.

5.2. IVAZ - indice de Vazamentos no Sistema de Distribuicdo de Gas

Tabela V — Padrao de qualidade do IVAZ, em N2 de Vazamentos por km de
Rede por Ano, para o Sistema de Distribuigao da Concessionaria.

Descrigcao Valor

Numero de vazamentos em rede de polietileno e ago 0.15
por Km de rede por ano ’

A utilizagdo deste padrdo pela ARSAL, nado isenta a Concessionaria das
responsabilidades civil e criminal, em caso de vazamentos que causem
acidentes de qualquer natureza, a seres humanos ou a bens méveis ou imoveis
de terceiros.

5.3. TAE — Tempo de Atendimento de Emergéncia

Os limites maximos de TAE serdo os valores indicados na tabela VI a seguir,
para todos os grupos de Usuarios:

Tabela VI- Padroes de TAE
TAE (horas)
Vazamento Falta de Gas
1 4
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5.4. FMPP - Frequéncia de Manutencgao Preditiva e Preventiva
Os valores padrées de FMPP, serdo no minimo os valores indicados na tabela
VIl a seguir, de acordo com a vazdo da ERP e o consumo de cada Usuario
medido na ERM, valores em m®/dia de Gas.

Tabela VIl — Padroes de FMPP

. Manutencao Preditiva Manutencao Preventiva
Categoria e e
FreqUéncia Trimestral Frequéncia Anual
A 12 1
B 9 1
C 6 1
D 1 Obs 1

e Obs 1: Como nao havera manutengido preventiva na categoria D a
ALGAS tem a obrigatoriedade de trocar o conjunto regulador e medidor
(CRM) da categoria D em até 10 (dez) anos apos a instalagdo ou a
qualquer tempo antes de completado este periodo por solicitagdo do
Usudrio ou a critério da ALGAS.

® Obs 2: As categorias mencionadas na tabela VIl s&o as constantes do
item 4.4.3

A utilizagdo destes padroes pela ARSAL, ndo isenta a Concessionaria das
responsabilidades civis e criminais, em caso de defeitos que causem acidentes
de qualquer natureza, a seres humanos ou a bens moéveis ou iméveis de
terceiros.

A apuracao deste indicador devera ser feita com periodicidade trimestral para o
indicador Manutencdo Preditiva e anual para o indicador Manutencao
Preventiva, devendo referir-se, respectivamente ao trimestre anterior e aos
ultimos doze meses, com destaque para quando se completarem os anos civis.

A analise e fiscalizagao das Frequéncias das Manutencdes Preditivas serdao
feitas trimestralmente, coincidindo estas fiscalizacbes com os trimestres civis
do ano.

Quanto a analise das Frequéncias das Manutencdes Preventivas seréo feitas
anualmente, coincidindo estas fiscalizagdes com o ano civil.
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6. INDICADORES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO COMERCIAL

6.1. Descricao dos Indicadores e Padrboes Individuais de Qualidade do
Atendimento Comercial

No tocante ao controle da qualidade do atendimento comercial utilizam-se os
mesmos indicadores individuais, que deverao ser apurados de forma mensal,
referindo-se, respectivamente, ao més anterior e aos ultimos doze meses,
devendo ser encaminhados mensalmente a ARSAL até o décimo dia util do
més seguinte ao encerramento de cada més civil, obedecidos os
procedimentos fixados no Anexo E.

As descrigbes dos indicadores a serem seguidos e apurados serao
apresentados a seguir, e seus padrdes, que deverdo ser obedecidos, estdo
apresentados na tabela VIII, podendo variar conforme a etapa do Projeto de
Qualidade.

1. Prazo maximo para atendimento a pedido de ligagdo - por classe de
pressao, excluidos os casos de inexisténcia de RD em frente a unidade do
Usuario; de necessidade de remanejamento ou ampliagdo do SD; de
necessidade de construgao de RE ou RLC pela Concessionaria e de RI pelo
Usuario; de necessidade de instalacdo de CRM ou de adequacdo das
instalagdes do Usuario aos padrdes técnicos da Concessionaria (notificagao
feita pela Concessionaria, por escrito).

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

3. Tempo maximo de interrup¢do do fornecimento de gas para realizagao de
servico de manutengao programada no SD.

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

5. Prazo minimo de antecedéncia, em relagdo ao vencimento, para entrega da
nota fiscal e/ou fatura ao Usuario.

6. Prazo maximo para verificagdo de Pressao, PCS e COG no ponto de
entrega, a contar da data de recebimento da solicitagao.

7. Prazo maximo para envio de segunda via da fatura, solicitado pelo Usuario.
8. Prazo maximo para suspensao de ligagao existente, a pedido do Usuario.
9. Prazo maximo para verificagao de leitura e consumo, a pedido do Usuario.
O cumprimento destes padrdes é aferido pela ARSAL, através de auditorias,

em fungcdo das tendéncias observadas no histérico de indicadores coletados,
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de resultados obtidos em pesquisas de opinidao e de reclamagdes formuladas
por Usuarios.

Os prazos fixados para os padrdes serao considerados a partir do dia seguinte
a data da solicitagdo do Usuario, sendo que para avaliagdo do cumprimento ou
nao dos padrbes estabelecidos, ndo serdo considerados os atrasos que
ocorrerem devido a providéncias que dependerem do Usuario.

O Usuario devera solicitar verificacbes de Pressdo, PCS ou COG durante o
horario comercial da Concessionaria.

Tabela VIII- Padrées Individuais de Qualidade no Atendimento
Comercial
Item Padrao
Alta Pressao 3 dias uteis
1 | Média Presséo 3 dias uteis
Baixa Pressao 2 dias uteis
2 Prazo maximo para religacdo, apos 1 dia util
pagamento de débitos
Tempo maximo de interrupgdo do 24 horas
3 |[fornecimento para realizagdo de manutengio
programada
4 Prazo maximo para troca de medidores 2 dias uteis
Prazo minimo de antecedéncia, em relagao ao 4 dias

5 |vencimento, para entrega de fatura

Presséo 1 dia util
6 |[PCS 24 horas

COG 12 horas

Prazo maximo para envio de segunda via da 3 dias uteis
7 fatura

Prazo maximo para suspensdo de ligacéo 5 dias uteis

8 |existente

Prazo maximo para verificagdo de leitura e 3 dias uteis
9 |consumo.

Para avaliacdo do cumprimento ou nao dos padrdes estabelecidos na Tabela
VIIl, ndo serdo considerados os atrasos que ocorrerem devido a providéncias
que dependam do Usuario.

O nao cumprimento dos padrées apresentados na Tabela VIl sujeitara a
Concessionaria a aplicagao de penalidade de acordo com a Tabela X, do item
10.3.1., em favor do Usuario, que devera ser paga a este em caso de
solicitagao.
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6.2. Indicadores Coletivos

Os padrées correspondentes aos indicadores coletivos referente ao
atendimento comercial deverédo ser apurados mensalmente e apresentados
a ARSAL junto com os resultados dos ultimos 12 meses, conforme os
procedimentos fixados no Anexo E.

Tabela IX - Padroes Coletivos de Qualidade do Atendimento Comercial

Indicador Padroes

AVISO 3 dias

FONE 85% das chamadas em 15 segundos,

24 horas por dia.

TER 4 dias uteis

TMEO 10 dias uteis
30 dias extensdes até 300m

TMCE 45 dias extensoes de 300 a 1.000m

90 dias extensdes de 1.001 a 5.000m
(Extensdes em Aco e PEAD)

Para os indicadores, AVISO, FONE, TER, TMEO e TMCE, as penalidades sao
de carater coletivo, e aplicado de acordo com o item 10.3.2.

18



7. OUTRAS OBRIGAGOES DA CONCESSIONARIA

7.1. Requisitos Basicos Necessarios a Operagao e Manutengao do Sistema de
Distribuicao de Gas Canalizado

7.1.1. Cadastro da Rede de Gas

A Concessionaria devera ter cadastro de sua rede de distribuicido de
gas, fundamental para sua operagao e manutengao, de modo a:

Refletir exatamente a rede fisica instalada;
Ser mantido atualizado, considerando-se as seguintes situagoes:

» Intervencgdes na rede para manutencgao;

» Ampliacdes da rede;

» Planejamento e projetos de ampliagao da rede;
Ser digitalizado, para permitir facil acesso em consultas e
segurancga das informacgoes;
Garantir o fornecimento de informagdes confiaveis a outros 6rgaos
publicos ou ndo que possam vir a ter de algum modo interferéncia
no sistema de distribuicho da Concessionaria e outras
Concessionarias de servigcos publicos envolvidos em, no maximo, 5
dias uteis.

7.1.2. Protecao Catodica

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:

Manter um sistema de dados, com informacdes centralizadas para
analise, avaliagao e providéncias com relagdo a protecao da rede,
por um periodo minimo de 5 anos;

Manter um sistema de analise de dados da protecdo catddica,
comparando os dados obtidos com padrbes estabelecidos em
normas;

A periodicidade para leitura de cada ponto deve atender aos critérios
e prazos normatizados;

Atender a Norma RP 0169-97 — Corrosion Control of Underground or
Submerged Pipelines — NACE;

Atender a Norma NBR 12.712 ou ANSI 31.8, com relagdo aos
critérios de instalacdo e distanciamento entre pontos de protegao
catddica.
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7.2. Seguranga
7.2.1. Patrulhamento e Inspec¢ao do Sistema de Distribuicao

Esta atividade tem como principal objetivo a segurangca do SD, no
sentido de evitar, preventiva e corretivamente, agdes deletérias sobre a
rede de gas, devendo, para essa finalidade:

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

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

e A freqiéncia minima de inspecao dos City Gates, Estacbes de
Odorizacdo e outros componentes importantes do SD nas areas
urbanas e suburbanas, para identificacdo de falhas de equipamentos
e vazamentos, sera de 4 meses.

7.2.2. Instrugoes de Seguranga para Operagao e Manutengao do Sistema
de Distribuicao

A Concessionaria devera fazer constar dos seus programas de operagao
e manutengdo instrucbes gerais para empregados e prepostos,
especificando os procedimentos cabiveis durante a operagao normal do
sistema de distribuicdo de gas, e instrugbes particulares para
circunstancias que apresentem elevados riscos para a seguranga
publica, em emergéncias ou situagbes que exijam requisitos
extraordinarios de operagao ou manutengao.

Estas instrugdes particulares, Plano de Agdo de Emergéncia Integrado -
PAEI devem ser atualizadas periodicamente, comunicadas a ARSAL e
testadas pelo menos uma vez por ano. Todos os empregados da
Concessionaria com responsabilidades nestas circunstancias devem ser
devidamente treinados nos procedimentos propostos.

Planos detalhados deverao ser preparados para areas de alto risco, que
estabelecam acdes a serem tomadas, passo a passo, a fim de evitar, ou
minimizar danos, em caso de acidentes.

7.2.3. Pesquisas de Vazamentos

A Concessionaria deve realizar anualmente rastreamento de vazamento
nas diferentes areas abrangidas pela rede de distribuig&o.

No programa anual de pesquisa de vazamento, a Concessionaria deve
proceder a inspecao de todos os City Gates, ERPs (Estagdes de
Regulagem de Pressdo) e ERMs (Estacdo de Regulagem de Presséao e
Medigao do Usuario) em operacgao.
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O programa também deve vistoriar CRM (Conjunto de Regulagem e
Medigdo) usando o meétodo de amostragem; por segmento e por
municipio. Os usuarios comerciais e residenciais a serem inspecionados
serdo determinados pela ARSAL.

A Concessionaria deve entregar para aprovagdao da ARSAL, com
antecedéncia minima de 30 dias do inicio do Programa de Pesquisa de
Vazamento, relat6rio contendo, dentre outros pontos:

» cronograma de realizagao;

» descricio dos métodos e equipamentos utilizados no
procedimento de rastreamento de vazamento;

» copias dos formularios a serem utilizados.

Apos a realizagao do Programa, apresentar a ARSAL, no prazo de 15
(quinze) dias, relatério conclusivo, incluindo entre outros itens:

vazamentos identificados;

classificagao de cada vazamento;

reparos realizados;

registro fotografico;

analise técnica da situacao da rede de distribuicio.

VVVVY

A Concessionaria deve manter registro atualizado e informatizado da
situagao da rede, por bairro, por municipio e por material empregado na
tubulacdo, quanto a vazamentos, por um periodo minimo de cinco anos.

7.2.4. Pressao de Operagao

Qualquer componente do sistema de distribuicdo de gas nao podera ser
operado a pressdes que excedam o menor dos seguintes valores:

e A pressdao de projeto do elemento mais fraco do conjunto de
componentes;

e A presséo obtida pela divisdo da pressao de teste do conjunto de
componentes, antes de seu comissionamento, dividida por 1,5 (um
virgula cinco); ou

e O nivel de pressdo admitido como seguro pela Concessionaria,
considerando o  histérico do conjunto de componentes,
particularmente no que diz respeito a problemas de corroséo.

O sistema de distribuicdo de gas devera conter dispositivos de protecéo
contra sobre pressdes.

7.2.5. Relatérios sobre Inspe¢des de Seguranga e Acidentes
A seguranca do sistema também sera avaliada através de relatorios

contendo todas as ocorréncias decorrentes das diferentes atividades
inerentes a distribuicdo do gas, inclusive as que envolverem prepostos,
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das quais destaque especial devera ser dado as que resultarem em
acidentes pessoais, com empregados da Concessionaria ou nao.

Esses relatérios deverdo ser permanentemente confrontados com
padrdes de referéncia, indicando o adequado nivel de seguranga do
servigo prestado e resultando, quando for o caso, em providéncias para
adequa-lo.

Anualmente, até o dia 31 de janeiro de cada ano, devera ser
encaminhado a ARSAL relatério contemplando:

e valores verificados dos indicadores quantitativos relativos a
segurancga do fornecimento, definidos neste Projeto de Qualidade;

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

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

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

7.2.5.1. Relatorio de Incidente

Na ocorréncia de sinistros, conforme descrito nos termos da
Resolugdo ARSAL N° 55 de 21 de Fevereiro de 2006, a
Concessionaria devera apresentar Relatério de Incidente, no
prazo de até 10 (dez) dias contados da data da ocorréncia,
detalhando as causas que lhe deram origem e as providéncias
tomadas para o seu controle, de acordo com instrucdes
expressas no Artigo 3° da citada Resolugéo.

7.3. Qualidade dos Servigos

A Concessionaria devera cumprir as seguintes obrigagdes adicionais:

a)

Deixar disponivel a legislagao referente as Normas Gerais de Fornecimento
em todos os pontos de atendimento ao publico, bem como em seu sitio na
internet, para conhecimento e consulta pelos interessados;

Fornecer ao Usuario, quando o pedido de servigcos a Concessionaria for
feito pessoalmente ou por telefone, protocolo ou n® da ordem de servigo,
com os prazos regulamentares relativos aos servigos solicitados;

Informar verbalmente ao Usuario, quando o pedido de servigos for realizado
através de atendimento telefénico, os prazos regulamentares relativos aos
servigos solicitados, além da identificacdo da(o) atendente e o numero do
protocolo ou n® da ordem de servigo de atendimento;

Elaborar laudo técnico e encaminha-lo ao Usuario, quando houver
solicitacdo de atendimento para verificacdo de Leitura e Consumo, Pressao,
PCS ou COG. O laudo deve ser encaminhado ao Usuario no prazo maximo
de 10 (dez) dias uteis, a contar da data de solicitag&o.
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e) Realizar atendimento pessoal de Usuarios, na sua sede ou em filiais, de tal
forma que o tempo de espera maximo seja de 20 minutos em dias normais
e de 30 minutos em véspera ou em dia imediatamente seguinte a feriados.

f) Manter registros de reclamagdes e sugestdes dos Usuarios, a disposi¢cao
dos interessados;

g) Nos casos de manutencdo, remanejamento e/ou extensdo de redes de
distribuicdo de gas, nao utilizar padrdes construtivos diferentes dos
adotados nas redes ja implantadas, salvo se for para melhorar as condigdes
de atendimento aos Usuarios, sem prejuizo das caracteristicas urbanisticas
ou ambientais existentes;

h) Enviar no prazo maximo de 10 (dez) dias respostas as solicitagdes ou
informacdes requeridas pela ARSAL.

7.4. Obrigacoes Quanto aos Medidores

No tocante a medigdo, a Concessionaria devera cumprir as seguintes
obrigagdes:

a) Realizar todas as ligagbes novas, obrigatoriamente, com instalagéo de
medidores;

b) Instalagdo de Medidores, independente da classe de pressao:

e Ficara a critério da Concessionaria a escolha dos medidores e
demais equipamentos de medigdo que julgar necessario, desde
que o0s equipamentos atendam as especificagdes técnicas
exigidas e sejam devidamente certificados por orgéo
metroldgico oficial.

e O erro maximo admissivel para medidores em uso deve atender
a Portaria INMETRO n° 31 de 24 de margo de 1997 ou
legislagao posterior que venha substituir esta Portaria.

c) Na ocasido de substituicio do equipamento de medi¢cdo, a
Concessionaria devera encaminhar ao usuario copia do Registro de
Adequacéao do Fornecimento. Este documento devera ser entregue no
momento da substituicdo ou encaminhado posteriormente devidamente
protocolado.

d) A indisponibilidade dos equipamentos de medicdo ndo podera ser
invocada pela Concessionaria para negar ou retardar a ligacdo ou
inicio do fornecimento.

e) A medi¢ao do volume de gas fornecido pela Concessionaria, para fins
de faturamento, sera exclusivamente realizada pelos equipamentos de
medigao instalados no Ponto de Entrega.

f) Por ocasido do encerramento ou suspensdo do fornecimento, a

Concessionaria devera proceder a leitura da medicdo, para o
faturamento final.
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g9)

h)

Os lacres instalados nos medidores somente poderéao ser rompidos por
representante legal da Concessionaria.

A verificagao periodica dos medidores devera ser efetuada sempre que
a Concessionaria julgar conveniente, devendo a mesma arcar com 0s
custos e o Usuario assegurar o livre acesso dos técnicos credenciados
aos locais em que os equipamentos sejam instalados.

Os medidores deverdo ser previamente calibrados conforme
metodologia normatizada, por servigo especializado, devidamente
certificado por 6rgdo metroldgico oficial.

O Usuario tera o direito de solicitar a Concessionaria verificacdo do
funcionamento do medidor, estando esta obrigada a fazé-lo num prazo
maximo de 03 (trés) dias uteis e substitui-lo sempre que a margem de
erro de medigao for superior as admitidas pela legislagdo metrologica.

O Usuario podera solicitar recalibragdo do medidor, a qualquer tempo,
e a Concessionaria tera o prazo maximo de 90 (noventa) dias para
recalibracdo e entrega de laudo técnico.

e Os custos de frete e recalibragcdo deverdo ser previamente
informados ao Usuario.

¢ Quando os limites de variagdo tiverem sido excedidos, os custos
serdo assumidos pela Concessionaria e, caso contrario, pelo
Usuario.

A Concessionaria deve informar a ARSAL, até o dia 31 de janeiro de
cada ano, plano de inspecédo, e/ou recalibragdo programada para o
ano, de equipamentos de medi¢do instalados nas unidades com
medic¢ao diaria de consumo e;

m) Fornecer a ARSAL, até o dia 31 de janeiro de cada ano, os resultados

das substituicdes e/ou recalibragdo realizadas referentes ao ano
imediatamente anterior.

7.5. Outras Providéncias a Serem Cumpridas pela Concessionaria

Além das obrigagcdes acima indicadas e dos procedimentos contidos neste
Projeto de Qualidade, sdo apresentadas, a seguir, outras providéncias que
deveréo ser rigorosamente cumpridas pela Concessionaria:

Quanto a Pressédo e ao PCS

Os

resultados das medigbes, inclusive relatérios gerados pelos

equipamentos utilizados para medi¢cao desses indicadores, devem ser
arquivados pela Concessionaria pelo prazo de cinco anos.

Apds a tomada de providéncias para corrigir a Pressdo para os limites
fixados neste Projeto de Qualidade, uma nova medicdo deve ser
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realizada, devendo os registros dessa medicao ser encaminhados a
ARSAL no prazo de até 7 dias.

Por outro lado, quando houver programacgao de alteragdo da presséo de
distribuicdo, em qualquer das classes existentes e desde que o numero de
Usuarios seja superior a 100, a Concessionaria devera informar a ARSAL,
através de relatério circunstanciado e com antecedéncia minima de 30
dias, as razdes que motivaram tal medida, os niveis de pressdo e a
capacidade de vazdo (antes e depois da alteragcdo programada), a
localizagdo e a dimensao da regido atingida, e o numero de Usuarios
envolvidos.

Quanto ao meio ambiente

Na operacdo e manutengao do sistema de distribuicdo de gas existente ou
na execugao de servicos de ampliacdo do mesmo, a Concessionaria
devera manter registros e produzir relatorios periodicos referentes ao meio
ambiente.

Nesse sentido, a Concessionaria devera, ainda, cumprir a legislagao
pertinente ao meio ambiente, inclusive quanto a apresentacdo de estudos
e os respectivos relatérios de impacto ambiental e a obtencdo das
correspondentes licencas preévia, de instalagdo e de operagdo, devendo
manté-los a disposi¢cao da ARSAL, por periodo minimo de 5 (cinco) anos.

A Concessionaria devera realizar Estudo de Analise de Risco e apresentar
o respectivo relatério a ARSAL.

Quanto a expansao e operagao do sistema de distribuigao

e manter a disposicdo da ARSAL cépia de todas as plantas de
engenharia relativas ao sistema de distribuicdo, com folha de
articulacdo das mesmas;

e quando se tratar de extensdo de rede a ser construida, cujo
comprimento for superior a 1.000 metros, com participacéo
financeira de usuarios, a Concessionaria devera entregar a ARSAL,
com antecedéncia minima de 30 dias da programacao de inicio da
mesma, relatério contendo, dentre outros, os seguintes pontos:

» custo e cronograma da obra.

» descricao e finalidade de construcdo da extensao,
remanejamento ou recuperagdo de rede programada;

» fluxograma das extensdes de rede programadas, com
indicagdo da localizagdo geografica da rede e das
principais interferéncias fisicas;

No que diz respeito a operacao e manutencdo do SD, a Concessionaria
devera, ainda, fornecer a ARSAL, para fins de homologagao, copia dos
procedimentos para atuagao em situagdes de emergéncia.

A Concessionaria sera responsavel pelo registro e pela manutencéo de
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informacdes necessarias a realizagao de confronto entre sua atuagao e o
que estabelece este Projeto de Qualidade. Nesse sentido, é recomendavel
gque mantenha a disposicdo da ARSAL, por um periodo de cinco anos,
para utilizagdo em eventuais auditorias, as seguintes informagdes:

» especificagdo de materiais e equipamentos empregados;

> fabricacdo, instalacdo e teste de materiais e de equipamentos
utilizados;

> rotinas e procedimentos ligados as atividades de projeto,
construcao, operagao e manutencao do sistema de distribuigao.

7.6. Outras Obrigagoes da Concessionaria

S&o também obrigagdes da Concessionaria:

7.6.1. Pesquisa de Satisfagao

A realizacdo de pesquisas a cada dois anos de satisfagdo de Usuarios
atendidos em todas as classes de pressao, e em todos os segmentos de
consumo.

Dentre outros, devem ser abordados os seguintes aspectos:

Frequéncia e duragao das interrupg¢des no fornecimento do gas;
Qualidade do servigo — variagcdes de pressao;

Seguranga — concentragédo de odorante no gas;

Atendimento pessoal e/ou telefébnico comercial e de emergéncia, em
termos de disponibilidade do servigo, atencao, presteza e eficiéncia;
Servigos prestados pela Concessionaria, tais como ligagao, religagao,
leitura de medidores, entrega de contas, orgamentos para extensdes
de rede, etc;

Orientagbes obrigatérias feitas pela Concessionaria sobre o uso
seguro e adequado do gas;

Esclarecimentos obrigatérios sobre direitos e deveres dos Usuarios;
Imagem institucional da Concessionaria;

Tarifas de fornecimento e taxas de servicos; e

Notificagbes sobre interrupgdes programadas.

A Pesquisa devera abranger um numero representativo de Usuarios de
tal modo a atender a ARSAL e que nao onere a Concessionaria.

Compiladas as respostas, a Concessionaria devera encaminhar copia do
relatério de pesquisa a ARSAL.

7.6.2. Relatérios de Mercado, Faturamento e de Interrupgoes.

Devera ser elaborado e encaminhado mensalmente relatérios de
mercado, faturamento e de interrupgdes.
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Os relatorios deverdo permitir que a ARSAL possa analisar o
desempenho da Concessionaria no que se refere a:

e Mercado e Faturamento:

Numero de Usuarios atendidos, gas vendido e valores faturados, a cada
més, para a Concessionaria como um todo, grupos de Usuarios e
classes de consumo.

¢ Interrupgoes:

Duragao e frequéncia das interrupgdes coletivas no fornecimento do

Gas:

» relacdo das interrupgbes ocorridas no fornecimento de Gas,
decorrentes de qualquer uma das seguintes ocorréncias:

- vazamento na instalagao interna do Usuario.

- vazamento no Sistema de Distribuigdo - SD.

- falta de odorante.

- falta parcial ou total do Gas fornecido pelo Supridor.

- falta de Gas decorrente de manutencéo ou remanejamento no
SD.

- acidente no SD provocado por agao de terceiros ou falha
operacional de empregados da Concessionaria

» as interrupgdes relacionadas deverdo conter registro das
seguintes informacgdes:

- ordem de servigo: n%; horario e data de emisséo.

- regido afetada.

- data e horario de inicio e de término da interrupcéo.

- ERP que alimenta a area afetada.

- City Gate mais proxima da area afetada.

- numero de Usuarios atingidos, por grupo de Usuarios e classe
de pressao.

- caracterizagdo da interrupgdo (conforme classificagdo de
ocorréncias acima).

Também no caso de Usuarios com unidade remota de dados, o registro
das informacgdes relativas a interrupgdes no fornecimento de Gas devera
ficar assegurado. Por outro lado, quando as interrupgdes forem
motivadas por agcédo de terceiros, inclusive pelo Supridor, o registro da
mesma deve ser feito em separado, a partir do momento da interrupcéo.

7.6.3. Nao Conformidades dos Indicadores
A ALGAS estd obrigada a preencher no campo destinado as

observagdes as justificavas para as ndo conformidades encontradas em
cada planilha apresentada a ARSAL.
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8. OBRIGA(}()ES COMERCIAIS ADICIONAIS
8.1. Contratos

Qualquer modificacdo nos modelos existentes de Contratos de Adeséao
esta condicionada a prévia aprovagao da ARSAL.

A Concessionaria devera apresentar a ARSAL, quando solicitado, cépia
dos Contratos celebrados com a supridora e informar quaisquer
alteracdes, sempre que ocorrer.

8.1.1. Alteragao de Titularidade

O usuario ficara na obrigagao de informar a Concessionaria quando
se retirar definitivamente da Unidade Consumidora, solicitando a
alteragdo da titularidade da Iligagdo ou desligamento das
instalagdes do sistema de distribuigdo de gas.

O Usuario continuara respondendo pela utilizagao dos servigos de
distribuicdo de gas enquanto n&o ocorrer a mudancga de titularidade
ou pedido de desligamento.

A Concessionaria devera condicionar a alteragao de titularidade a
inexisténcia de faturas pendentes de fornecimento de gas até a
data da solicitagao.

A alteracdo de titularidade podera ser solicitada através de
atendimento telefébnico ou presencialmente na sede da
Concessionaria, obrigatoriamente com a presenga do novo titular,
ou procurador devidamente constituido.

A efetivacao da alteracao de titularidade fica condicionada a:

a) Apresentacdo de documentos de identificagdo do Usuario
cadastrado e do novo titular.

b) Apresentagcdo de documentos que comprovem a aquisigao e/ou
locacdo do imoével, para fins de transferéncia das obrigacdes
perante a Unidade Consumidora.

c) Caso o solicitante da transferéncia nao disponibilize dos
documentos de identificagdo do Usuario cadastrado e/ou
documentos que comprovem a aquisicdo e/ou locacdo do imoével;
no ato da solicitacdo deve confirmar os seguintes dados do titular
cadastrado: Cédigo Unico (fornecido pela ALGAS), o CPF e o nome
completo do atual titular.

d) Assinatura do Termo de Compromisso pelo novo titular.
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e) Realizagdo de inspegdao nos equipamentos de medigdo da
Unidade Consumidora.

A Concessionaria devera realizar a inspecdo em até 3 (trés) dias
Uteis a contar da data da solicitagdo do Usuario.

Os documentos necessarios para efetivacdo da alteragcdo de
titularidade podem ser apresentados a Concessionaria
presencialmente ou por meio de e-mail ou fax.

8.2. Leitura e Faturamento

a)

b)

A Concessionaria devera efetuar as leituras e os faturamentos em
periodos mensais para todas as Unidades Consumidoras.

A Concessionaria podera emitir fatura parcial intermediaria (semanal e/ou
quinzenal), desde que seja acordado no Contrato de Fornecimento.

O periodo de fornecimento, para ciclo de faturamento mensal, sera de
aproximadamente 30 (trinta) dias, observando o minimo de 25 (vinte e
cinco) dias e 0 maximo de 35 (trinta e cinco) dias.

¢ O ciclo de faturamento compreende o periodo de fornecimento de Gas,
a leitura do medidor e a emissao, a apresentagcado e o vencimento da
Fatura de Gas.

¢ O ciclo inicial devera corresponder a um periodo de fornecimento de
Gas nao inferior a 15 (quinze) nem superior a 45 (quarenta e cinco)
dias.

A Concessionaria devera oferecer o minimo de 06 (seis) datas de
vencimento da fatura, para escolha do Usuario.

A fatura de gas devera conter, obrigatoriamente, as informagoes
determinadas na Resolucdo ARSAL N° 63 de 09 de Mar¢o de 2007 — ou
outra que vier a sucedé-la.

8.3. Compensacgao do Faturamento

A compensacgao do faturamento podera ser praticada nos seguintes

casos:
a) Impedimento de acesso a leitura do medidor

e Ocorrendo impedimento ao acesso do medidor, o valor faturavel
sera a media aritmética dos 3 (trés) ultimos faturamentos da
Unidade Consumidora; aplicando as tarifas em vigor nos ultimos 30
(trinta) dias anteriores a data da constatag&o, aplicadas, de forma
proporcional, ao periodo de vigéncia de cada tarifa.
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b)

Em caso de falta de dados para os calculos a Concessionaria
adotara como base o valor calculado pela multiplicagédo do volume
diario maximo contratado pela Unidade Consumidora pela tarifa em
vigor e pelo numero de dias no més, ou, se for o caso aplicara o
Valor Minimo Faturavel.

Este procedimento somente podera ser aplicado por 3 (trés) ciclos
consecutivos e completos de faturamento, devendo a
Concessionaria comunicar ao Usuario, por escrito, a necessidade de
0 mesmo desimpedir o acesso aos equipamentos de medicao;
informando-o que caso perdure o impedimento ocorrera suspensao
de fornecimento.

Apos o terceiro ciclo consecutivo, caso haja impossibilidade de
efetuar a suspensdao de fornecimento, enquanto perdurar o
impedimento, o faturamento devera ser efetuado com base nos
valores minimos faturaveis ou no valor minimo contratado pela
Unidade Consumidora, utilizando-se o que for maior, sem
possibilidade de fatura compensacao quando se verificar diferenca
positiva entre o valor medido e o faturado.

Deficiéncia no medidor ou demais equipamentos de

medicgao.

Em caso de comprovada deficiéncia no medidor ou demais
equipamentos de medicdo, a Concessionaria adotara, como valores
faturaveis de consumo de gas, a média aritmética dos 03 (trés)
ultimos faturamentos; aplicando as tarifas em vigor nos ultimos 30
(trinta) dias anteriores a data da constatagdo, aplicadas, de forma
proporcional, ao periodo de vigéncia de cada tarifa.

O periodo maximo, para fins de cobranca, ndo podera ultrapassar a
1 (um) ciclo de faturamento.

Ocorréncia de qualquer procedimento irregular que tenha
provocado qualquer tipo de prejuizo ao faturamento correto
pela Concessionaria, cuja responsabilidade nao lhe seja
atribuivel.

Constatada a ocorréncia de procedimento irregular, a
Concessionaria adotara como valores faturaveis a média dos 6
(seis) ultimos faturamentos, aplicando as tarifas em vigor na data
da apresentacgao da fatura.

Em caso de inviabilidade de calculo, a Concessionaria determinara
0 consumo de gas por meio de estimativa, com base no potencial
de consumo de gas dos equipamentos instalados no momento da
constatagao da irregularidade, aplicando, se necessario, perfis de
consumo obtidos a partir de outras unidades consumidoras com
atividades similares.
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Caso a Concessionaria tenha faturado valores incorretos, ou, caso nao
tenha efetuado qualquer faturamento, por motivo de falha nos seus
processos internos, devera observar os seguintes procedimentos:

a) Em se tratando de faturamento a menor; ndo podera ser efetuada
cobranga complementar.

b) Em se tratando de auséncia de faturamento, considerando que n&o
deve haver coincidéncia no vencimento de duas faturas relativas a
periodos distintos, a Concessionaria devera efetuar o faturamento e
acordar com o usuario a forma de pagamento.

c) Em se tratando de faturamento a maior; devera ser efetuada
devolugdo ao usuario das quantias recebidas indevidamente. A
devolugao devera ser efetuada por meio de compensacgao na(s) fatura
(s) subsequente (s).

Nos casos em que houver diferenca a cobrar ou devolver, em
decorréncia de irregularidade de medi¢gdo, a Concessiondaria devera
informar ao Usuario, por escrito, quanto:

| — Irregularidade constatada;

II- Memodria descritiva dos calculos do valor apurado, referente as
diferengas de consumos de gas natural excedentes;

lIl — elementos de apuragao da irregularidade;

IV- Critérios adotados na revisdo dos faturamentos;

V- Direito de recursos previsto; e

VI- Tarifa utilizada.

e Caso haja discordancia em relagéo a cobranga e/ou valores cobrados,
o Usuario podera apresentar recurso junto a Concessionaria, no prazo
de 10 (dez) dias a partir da comunicagao.

¢ A Concessionaria deliberara sobre o recurso encaminhado pelo usuario
no prazo de 30 (trinta) dias, contando da data de seu recebimento, o
qual, se indeferido, devera ser comunicado ao Usuario, por escrito,
juntamente com a respectiva fatura, quando pertinente, a qual devera
referir-se exclusivamente ao ajuste do faturamento, com vencimento
previsto para 3 (trés) dias uteis.

e Constatado o descumprimento dos procedimentos em relacédo a
existéncia de valores a devolver ao Usuario, a Concessionaria
providenciara a devolugéao do indébito por valor igual ao dobro do que
foi pago em excesso pelo Usuario.

31



8.4. Corte e Suspensao

A Concessionaria podera suspender o fornecimento, de imediato e sem
necessidade de comunicagao formal, quando verificar a ocorréncia de
qualquer das seguintes situagoes:

| — Utilizagdo de procedimentos irregulares que tenham provocados
faturamento inferior ao correto, ou no caso de nao ter havido
qualquer faturamento, e cuja responsabilidade ndo seja atribuivel a
Concessionaria;

Il — Ligacao clandestina ou religagéo a revelia;

[l — Deficiéncia técnica e/ou de seguranga das instalagdes do Usuario,
que oferecga risco iminente de danos a pessoas ou bens, inclusive
ao funcionamento do sistema de distribuicdo da Concessionaria.

Em casos de constatacdo de procedimentos irregulares a
Concessionaria podera suspender o fornecimento, de imediato e sem
necessidade de comunicagao formal, e adotar as seguintes providéncias:

| — Emitir “Termo de Ocorréncia de Irregularidade” entregando cépia ao
Usuario, preferencialmente no ato de sua emissdao, mediante
assinatura de recibo. Caso o “Termo de Ocorréncia de Irregularidade”
nao possa ser feito pessoalmente no momento da emissdo, a
Concessionaria devera fazer uso do servigo postal, com envio de
correspondéncia mediante aviso de recebimento (AR).

Il — Tirar fotografias do medidor, dos lacres e dos equipamentos de
medi¢do no momento em que a irregularidade foi constatada.

Il — Quando se fizer necessario, pode solicitar servicos de pericias
técnicas de 6rgaos competentes vinculados a seguranga publica e/ou
orgao metrolégico oficial.

IV — Registrar um Boletim de Ocorréncia junto a Autoridade Policial
competente para apuracao do ato ilicito.

V — Adotar procedimentos adicionais aos ja citados, desde que os
mesmos sejam necessarios a fiel caracterizagcéo da irregularidade.

A Concessionaria podera cortar ou suspender o fornecimento, apés
prévia comunicag¢ao formal ao Usuario, quando ocorrer:

I- Inadimpléncia no pagamento de faturas;
lI- Atraso no pagamento de taxas relativas a qualquer servigo vinculado

ao fornecimento de gas canalizado prestado pela Concessionaria,
conforme valores aprovados pelo Orgao Regulador;
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Il — Atraso no pagamento de prejuizos causados as instalagdes da
Concessionaria, cuja responsabilidade tenha sido imputada ao Usuario;

IV — Impedimento ao acesso de empregados e prepostos da
Concessionaria para fins de leitura e inspe¢des necessarias;

V — Instalagbes internas da Unidade Consumidora em desacordo com as
normas e/ou padrdes, oferecendo riscos a seguranga de pessoas e
bens.

A Concessionaria devera notificar o Usuario através de comunicacao por
escrito, especifica e de acordo com antecedéncia minima a seguir fixada
para ocorréncia de corte ou suspensao:

a) 15 (quinze) dias para casos previstos nos incisos I, Il, lll e V.
b) 3 (trés) dias para o caso previsto no inciso IV.

e A contagem se inicia a partir do recebimento da comunicagdo pelo
Usuario;

¢ Constatada a improcedéncia do corte ou suspenséo do fornecimento, a
Concessionaria ficara obrigada a efetuar a religagdo no prazo maximo de
até 04 (quatro) horas, sem 6nus para o consumidor;

e Para os demais casos de corte ou suspensao do fornecimento, nao
decorrentes de procedimentos irregulares, havendo religagdo a revelia
da Concessionaria, esta podera cobrar, a titulo de custo operacional, o
equivalente ao dobro do valor permitido para a religacdo de urgéncia, a
ser incluso na primeira fatura emitida apds constatacao do fato.

O corte do fornecimento por falta de pagamento de Usuario que preste
servigo publico ou essencial a populagéo, e cuja atividade sofra prejuizo,
sera comunicado por escrito, de forma especifica, e com antecedéncia
de 15 (quinze) dias, ao Poder Publico responsavel.

a) Para fins de aplicagdo do disposto neste item, exemplifica-se como
servigo publico ou essencial o desenvolvido nas Unidades Consumidoras
a seguir indicadas:

| — Unidade hospitalar;

Il — Termelétricas;

lIl — Unidades de Co-geragao;

IV — Centro de controle publico de trafego aéreo.
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9. COBRANCA DE SERVICOS

Os servigos passiveis de cobranga realizados a pedido do Usuario serdo os
seguintes:

| — Verificagdo de leitura e consumo

Il — Afericdo de medidor;

Il — Verificagao de PCS;

IV — Verificagao de Pressao;

V - Verificagcdo de COG;

VI — Religacédo normal e/ou de urgéncia;
VIl — Relocacéo e/ou troca de CRM.

a) A cobrancga dos servigos previstos neste artigo sera facultativa e s6 podera ser
feita em contrapartida de servico efetivamente prestado pela Concessionaria,
dentro dos prazos estabelecidos nesta norma.

b) A cobrancga relativa aos servigos n&o devera ser feita pela Concessionaria no
mesmo documento relativo ao consumo de gas do Usuario.

c) As faturas referentes aos servigos terdo vencimento coincidente com o
vencimento das faturas subsequentes referentes ao consumo de gas.

d) Os servigos de religagdo do fornecimento de gas devem ser executados pela
Concessionaria a partir da cessagao do motivo do motivo que justificou o corte ou
suspensao do fornecimento de gas ou, ainda, contado a partir da solicitagdo do
Usuario.

e) Os servigos religacdo normal de fornecimento devem ser executados pela
Concessionaria, em horario comercial, no prazo maximo de 01 (um) dia util,
contado a partir da solicitacido do Usuario.

f) O servico de religagao de urgéncia do fornecimento de gas deve ser realizado
no prazo maximo de 04 (quatro) horas, a partir da solicitagdo do Usuario, e
executado pela Concessionaria em qualquer horario do dia ou da noite.

g) A cobranga de afericao de medidor, verificagcdo de Pressédo, PCS e COG néo
podera ser feita quando os limites admissiveis tiverem sido excedidos.

h) O servigo de verificagdo de leitura e consumo s6 podera ser cobrado a partir
da segunda solicitagao sucessiva e improcedente no prazo de 06 (seis) meses.

i) A execucgao dos servigos deve obedecer a procedimentos e prazos definidos
neste Projeto de Qualidade.

j) A cobranga de qualquer servigo obrigara a Concessionaria a implanta-lo em
toda a sua area de concessao, para todos os Usuarios.
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k) A Concessionaria devera manter, por um periodo minimo de 5 (cinco) anos, os
registros dos valores cobrados, do horario e data da solicitagdo e execugdo dos
Servicos.

l) Cabera a ARSAL homologar os valores estabelecidos pela Concessionaria
para a prestagao dos servicos.

m) A tabela com os valores dos servi¢cos cobraveis devera estar afixada em todos

os pontos de atendimento ao publico, bem como em seu sitio na internet, para
conhecimento e consulta pelos interessados.
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10. PENALIDADES
10.1. TIPOS DE PENALIDADES
Os indicadores controlados, quando transgredirem os padrdes estabelecidos,

gerarao penalidades a Concessionaria, havendo dois grupos de degradagao de
qualidade:

Grupo 1 - Fato Gerador: Violagao de padrao de qualidade que afeta um unico
Usuario, visto individualmente.
Penalidade: Recolhimento, pela Concessionaria, de multa especifica

conforme padrdo nao atendido, a ser paga ao Usuario
afetado no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, a
contar da data da notificacdo formal, podendo ser
creditada em nota fiscal/conta de gas. Se o valor da
penalidade for superior ao valor da conta, as parcelas
restantes poderao ser abatidas das contas subsequentes,
corrigidas com base em eventuais atualizagdes das
tarifas de fornecimento aplicaveis ao interessado. Todos
os valores deverdo ser discriminados nas respectivas
notas fiscais/contas de gas.

Grupo 2 - Fato Gerador: Violagcado de padrdo de qualidade que afeta um grupo
de Usuarios, ou de transgressio de outras
obrigacoes apresentadas.

Penalidade: Quando se tratar de violagdo de padrao de qualidade do
produto e do servigo, da seguranca do fornecimento, da
qualidade do atendimento comercial ou de outras
obrigagdes, a Concessionaria recolhera a ARSAL, multa
especifica correspondente ao padrdao nao atendido, no
prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, a contar da data
da notificagado formal;

As penalidades do Grupo 1, especificamente, deixarao de ser aplicadas no caso de
acordo formal celebrado entre a Concessionaria e o Usuario, em que se
estabelecam padroes de qualidade do produto e do servico ou do atendimento
comercial mais exigentes que os fixados neste Projeto de Qualidade.

Além das penalidades fixadas neste Projeto de Qualidade, outras poderdo ser
convencionadas entre Usuarios e Concessionaria, de acordo com contratos
celebrados entre as partes, os quais, obrigatoriamente, deverdo ser submetidos a
homologacao da ARSAL.

Para o calculo das penalidades sera adotado fator VUP (Valor Unitario de Penalidade),

cujo valor corresponde a R$ 1, 00, corrigido pelo IGPDI a partir da data de Publicagdo
do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de Alagoas (06/05/2003).

36



10.2. PENALIDADES PARA O DESCUMPRIMENTO DE PADROES DE
QUALIDADE DO PRODUTO E DO SERVICO E DA SEGURANCA DO
FORNECIMENTO

As penalidades correspondentes ao descumprimento de padrdoes de
qualidade do produto e do servico e da seguranga do fornecimento s&o
calculadas, para o Grupo 1, com base no faturamento mensal resultante do
fornecimento de gas, realizado pela Concessionaria para o(s) Usuario(s)
afetado(s). Para o Grupo 2, as penalidades s&o calculadas com base no
volume de gas efetivamente medido no City Gate/ERP no periodo de tempo
em que o padrao do indicador foi ultrapassado.

10.2.1. PENALIDADES DO GRUPO 1

Serdao aplicadas penalidades do Grupo 1 para os casos de
descumprimento dos padrdes fixados para pressao, quando envolver
Usuarios atendidos em qualquer classe de pressao.

Constatado o atendimento de Usuario(s) com nivel de pressao
inadequado no Ponto de Entrega, sera aplicada multa a
Concessionaria, em favor do(s) Usuario(s) afetado(s), calculada com
base na seguinte expressao:

Penalidade =T.CM .2, onde:

T = Periodo de tempo, expresso em horas, em que a pressao transgrediu os
limites estabelecidos, apurados através de medi¢ao hora a hora, dividido pelo
tempo total da medigdo mensal;

CM = Meédia dos importes das notas fiscais/contas de gas mensais do usuario
afetado, relativa aos trés meses anteriores a ocorréncia, em R$.

Na expressao apresentada, entende-se por importe da conta do Usuario afetado o
seu valor liquido, referente exclusivamente ao faturamento do gas fornecido,
excluidos impostos, taxas e outras cobrangas e obrigagdes.

10.2.2. PENALIDADES DO GRUPO 2

a) Presséo, PCS, COG e IVAZ.

A aplicacdo de penalidades decorrentes da violacdo dos padrdoes de Presséo,
PCS, COG e IVAZ para Usuarios atendidos em qualquer classe de presséo,
considerara grupos de Usuarios, tendo, portanto, carater coletivo. Identificar-se-a
a quantidade de ocorréncias destes indicadores que ultrapassarem os limites
fixados.

As penalidades relativas ao PCS serao aplicadas as quantidades de Gas
referentes aos contratos ou aditivos de contratos existentes.
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A aplicacao de penalidade pela violagdo dos padrbes de Presséo, PCS, COG e
IVAZ, de carater coletivo, sera fundamentada em dois fatores:

¢ Na gradualidade da intensidade das sang¢des, sendo proporcional ao numero
de ocorréncias em que os indicadores aqui considerados, apresentarem
valores que ultrapassem os limites estabelecidos; e

¢ No montante do volume do gas efetivamente medido no City Gate/ERP, no
periodo de tempo afetado.

Férmula de Calculo da Penalidade de Pressao, PCS ou COG:

n

Penalidade = {abs(% - IHVM JUP

Pc
Pn

Valor de Pressao, PCS, ou COG coletado;

Valor padrao da Pressao, PCS ou COG.

No caso da Pressdo, o Pn sera igual a pressdo nominal do sistema de
distribuicao;

No caso da PCS, o Pn sera igual ao valor médio, entre 0 maximo e o
minimo do Padrao estabelecido neste Projeto de Qualidade;

No caso do COG o Pn sera igual ao valor médio, entre 0 maximo e o
minimo do Padrao estabelecido neste Projeto de Qualidade

Volume de gas efetivamente medido no City Gate/ERP, no periodo de
tempo em que o padrao do indicador foi ultrapassado ;

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP = R$1,00, corrigido pelo IGPDI a partir
da data de Publicagao do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de
Alagoas (06/05/2003).

Vgas

Férmula de Calculo da Penalidade de IVAZ:

IND,.

Penalidade = 10.000.yUP
IND

P

INDc = Valor de IVAZ coletado mensalmente, referido aos ultimos doze meses;

INDp = Valor padréo de IVAZ

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP =R$ 1,00 corrigido pelo IGPDI a partir da data de
Publicacdo do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de Alagoas
(06/05/2003).

O valor minimo da penalidade para o COG e IVAZ sera de R$ 10.000,00 (dez mil
reais), a ser corrigido pelo IGPDI, a partir da data de Publicagdo do Projeto de
Qualidade no Diario Oficial do Estado de Alagoas (06/05/2003).

b) Para TAE

A penalidade deste indicador tera carater apenas coletivo, adotando-se, para
tanto, a coleta de informacgdes originadas ou ndo de reclamacgodes/solicitagdes
de Usuarios e/ou de terceiros.

Os procedimentos para coleta, apuragao e apresentacdo do indicador TAE

esta apresentado no Anexo B, ficando a critério da ARSAL a aplicacdo da
penalidade, cuja definigdo se dara de acordo com a formula a seguir.
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Formula de Calculo da Penalidade do TAE:

IND,.

Penalidade = 30.000.VUP

P

INDc = Valor mensal do TAE;

INDp = Valor padrdo do TAE

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP = R$ 1,00 corrigido pelo IGPDI a partir da data de
Publicagdo do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de Alagoas
(06/05/2003).

O valor minimo da penalidade para TAE sera de R$ 30.000,00 (trinta mil reais), a ser
corrigido pelo IGPDI, a partir da data de Publicagdo do Decreto N° 1.224 no Diario
Oficial do Estado de Alagoas (06/05/2003).

c) Para FMPP

As penalidades deste indicador terdo carater apenas coletivo, ficando a
critério da ARSAL a aplicacdo da penalidade, que sera calculada de acordo
com a formula a seguir.

FMPP = 20.000.VUP por manutencéo nao realizada

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP =R$ 1,00 corrigido pelo IGPDI a partir da
data de Publicacdo do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de Alagoas
(06/05/2003).

10.3. PENALIDADES PARA O DESCUMPRIMENTO DE PADROES DE
QUALIDADE DO ATENDIMENTO COMERCIAL

10.3.1. PENALIDADES DO GRUPO 1

Para os indicadores de qualidade do atendimento comercial, as
penalidades do Grupo 1, referentes ao descumprimento de padrbes que
afetam um Usuario, individualmente, serédo calculadas de acordo com a
expressao seguinte:

IND
Penalidade = S
IND

IND
OVUP, onde: € >1
IND

P

INDc = Valor coletado do indicador;
INDp = Padrao estabelecido para o indicador;
Q = Quantidade de VUP, aplicavel para cada transgressao de padréao, fixado

pela ARSAL, conforme indicado na Tabela X

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP = R$ 1,00 corrigido pelo IGPDI a partir
da data de Publicacdo do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado
de Alagoas (06/05/2003).
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Tabela X - Penalidades do Grupo 1 para padroes de qualidade do atendimento
comercial:

Descrigdo Q
1) Prazo maximo para atendimento a pedido de ligagcao, excluidos os 50
casos de inexisténcia de RD em frente a unidade do Usuario; de
necessidade de remanejamento ou ampliagdao do SD; de necessidade de
construcao de RE ou RLC pela Concessionaria e de Rl pelo Usuario; de
necessidade de instalagdo de CRM ou de adequacao das instalagbes do
Usuario aos padrdes técnicos da Concessionaria, com base em notificacao
feita por escrito.
2) Prazo maximo para atendimento a pedidos de religacdo, apés o 100
encerramento do motivo que 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 Usuarios que tenham sofrido corte 100
indevido no fornecimento de gas.
4) Tempo maximo de interrupgéo do fornecimento de gas para realizagao 100
de servigo de manutengao programada no SD.
5) Prazo maximo para devolucao, ao Usuario, de valores referentes a erros 50
de faturamento que tenham resultado em cobrangas indevidas.
6) Prazo maximo para troca de medidor, na ocorréncia de defeito no(s) 100
medidor(es) instalado(s) no Usuario.
7) Prazo minimo de antecedéncia, em relagdo ao vencimento, para entrega 30
da nota fiscal e/ou fatura ao Usuario.
8) Prazo maximo para verificagdo de Pressdo,COG ou PCS do Gas, a 100
contar do recebimento da solicitag&o.
9) Prazo maximo para envio de 22 via da fatura a pedido do Usuario 30
10) Prazo maximo para suspensao e desligamento do fornecimento de gas 30
natural decorrente de solicitacdo do Usuario.
11) Prazo maximo para verificagcao de leitura e consumo 30
12) Prazo maximo para elaboragao e entrega de laudo técnico a contar do 30
recebimento da solicitagao.
13) Prazo maximo para realizacao de inspegdo em equipamentos de 30
medi¢cao decorrente de solicitacdo para alteragao de titularidade
14) Prazo de antecedéncia para emitir Notificagdo de Corte Iminente 50
15) Prazo de antecedéncia para emitir Aviso de Corte 30

10.3.2. PENALIDADES DO GRUPO 2
Para os indicadores de qualidade do atendimento comercial, de carater
coletivo, AVISO, FONE, TER, TMEO e TMCE, as penalidades referentes
ao descumprimento dos padrbes estabelecidos serdo calculadas de
acordo com procedimentos descritos neste item.
a) Para AVISO

As penalidades deste indicador terdo carater apenas coletivo e sera
calculada de acordo com a férmula a seguir:

40



AVISO = 50 VUP por Usuario nao avisado

b) Para FONE

Para o calculo da penalidade deste indicador sera considerada
diferenga, em valor absoluto, entre a porcentagem coletada, menos o
padrao estabelecido para o indicador (85%). O percentual encontrado
sera convertido em numero de chamadas.

FONE = Q.100.VUP

Q = Percentual ultrapassado, convertido em numero de chamadas.

c) Para TER, TMEO e TMCE

Para os indicadores TER, TMEO e TMCE as penalidades serao
calculadas de acordo com a expressao seguinte:

Penalidade =

INDc
INDp
Q

IND,.
IND,

OVUP

Valor coletado do indicador;
Padrao estabelecido para o indicador;

Quantidade de VUP, aplicavel para cada transgressao de padréo, fixado
pela ARSAL, conforme indicado na tabela.

VUP = Valor Unitario de Penalidade (VUP = R$ 1,00, corrigido pelo IGPDI a partir da data de
Publicacéo do Decreto N° 1.224 no Diario Oficial do Estado de Alagoas (06/05/2003).

Tabela Xl — Penalidades do Grupo 2 para TER, TMEO e TMCE

Indicador Q
TER 500 VUP
TMEO 500 VUP
TMCE 1000 VUP

10.4. PENALIDADES PARA O DESCUMPRIMENTO DAS OUTRAS
OBRIGACOES DA CONCESSIONARIA

Havera aplicagdo de multa a Concessionaria, cujo valor sera definido pela ARSAL,
cada vez que for constatado o descumprimento de qualquer uma das suas
obrigagdes citadas no Projeto de Qualidade.

As infragbes serdo graduadas em leves, graves ou muito graves, observando-se os

seguintes pontos:

¢ nivel e eventual reincidéncia da infragao;
e nivel geral de descumprimento das obrigacbes deste Projeto de Qualidade,
por parte da Concessionaria;
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e dificuldades ou prejuizos que a infragdo ocasione na prestagdo dos servigos
de distribuicdo de gas, a Usuarios e a terceiros;

e nivel de prejuizo para o interesse publico; e

e ocultacdo deliberada da situacdo de infragdo mediante registros ou
informacgdes incorretas, declaragdes falsas ou incompletas, e outros artificios
similares.

Os limites superiores das multas para as infragbes leves, graves ou muito graves
serao respectivamente; 0,01%, 0,1% e 1,0% da Receita Bruta Anual.

Ocorrendo a reincidéncia de infragdo de igual natureza, dentro do periodo de 12
(doze) meses, proceder-se-a aplicagdo de acréscimo de 50% (cinquenta por cento)
no valor da penalidade.

Na hipotese da ocorréncia concomitante de mais de uma infracdo serdo aplicadas,
simultdnea e cumulativamente, as penalidades correspondentes a cada uma delas.
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11. ANEXO A - PROCEDIMENTOS PARA O INDICADOR PRESSAO

Procedimentos para Coleta, Apuragao e Apresentacao do Indicador Relativo
a Pressao.

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

Objetivo

Estabelecer diretrizes para a coleta e apuracdo do nivel de PRESSAO do
Gas nos City Gates e ERPs e ERMs, nos Pontos de Entrega aos Usuarios,
bem como para a apresentacédo dos correspondentes valores encontrados.

Definigoes

Na elaboragdo destes procedimentos foram considerados os conceitos
referentes a Pressdo, Pressdo Medida, Pressdo Padrao de Servigco, Limite
de Pressdo Medida, Classe de Pressdo, Variagdo de Pressao, Ponto de
Entrega, Estacdo de Transferéncia de Custédia — City Gate, Estagcdo de
Controle de Pressdao — ERP, Rede de Distribuicdo — RD e Sistema de
Distribuicao — SD, Constantes do Anexo F apresentado no final deste
Projeto de Qualidade.

Periodo de Apuragao e Apresentagao dos Indicadores

A apuragao da Pressao devera ser de maneira continua. As médias diarias
de todos os City Gates, como também de ERPs e ERMSs, previamente
determinados pela ARSAL, deverdo ser apresentados mensalmente.
Reservando-se a ARSAL o direito de a qualquer momento solicitar planilha
de Presséo, hora a hora, de determinado ponto para efeito de fiscalizacéo e
auditoria

Em caso de reclamacao de um Usuario ou da ARSAL, a apuracado devera
ter inicio em até 1 dia util apoés o recebimento do registro da solicitagéo;
sendo de 48 horas continuas o periodo minimo para medi¢ao. Os resultados
alcancados devem ser informados a parte solicitante e a ARSAL, no prazo
maximo de 3 dias uteis apds o término da apuracéo.

Os resultados apurados deverdo ser referidos aos limites maximos
permitidos para o Sistema de Distribuicdo, definidos para as diferentes
classes de pressao, e as Pressdes maximas e suas variagdes maximas e
minimas fixadas pelos Usuarios para os Pontos de Entrega, neste caso, de
acordo com oficio encaminhado pela ALGAS a ARSAL.

Universo de Apuragao

A apuracao dos niveis de pressao 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 Usuario ou pela ARSAL. Em nivel coletivo, a apuragéo
deve ser realizada em todos os City Gates e ERPs em operagéo.
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11.5.

11.6.

11.7.

Medicao do Nivel de Pressao

A medicao do nivel de pressao deve ser realizada por um periodo minimo
de 48 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,
cuja anadlise devera apontar se o nivel de pressdo encontra-se acima do
limite fixado para o valor maximo da pressdo 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 a ARSAL, ficando a
cobranca dos custos da medigao por conta do Usuario solicitante, caso o
resultado apurado n&o ultrapasse o valor maximo estabelecido para a
correspondente classe de pressdo ou nao 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 medi¢cao s6 deve ser iniciada
apo6s a manifestacdo de concordancia do Usuario em pagar o valor
correspondente aos custos da medicao.

Por outro lado, se o resultado da medicdo ultrapassar o valor maximo
estabelecido para as diferentes classes de presséo ou ficar abaixo do valor
minimo, no caso de baixa pressao, os custos da medicao ficarao por conta
da Concessionaria, que em tal situagédo estara, ainda, sujeita ao pagamento
do valor da multa prevista no capitulo referente as penalidades.

Em termos coletivos, caso o valor da pressao apurado em um City Gate ou
ERP fique acima dos limites maximos ou abaixo dos limites minimos fixados
para o Sistema de Distribuicdo, a Concessionaria ficara sujeita ao
pagamento de multa prevista neste Projeto de Qualidade, referente as
penalidades do Grupo 2.

Requisito Técnico dos Aparelhos de Medig¢ao de Pressao

A Concessionaria devera manter em seus arquivos e apresentar a ARSAL,
caso seja solicitado, laudo de afericdo emitido por entidade homologada
pelo INMETRO, correspondente aos aparelhos utilizados para a medicao da
pressao do Gas, tanto em nivel individual como coletivo.

Registro das Informago6es e Apresentagciao das Mesmas ARSAL

Os dados coletados deverao ser registrados em planilha especialmente
desenvolvida para este fim e mantidas a disposicdo da ARSAL em meio
magneético, por um prazo minimo de 5 (cinco) anos, para o caso de
consultas, reclamacgdes de Usuarios e auditorias da ARSAL. Tais dados
deverao ser disponibilizados a ARSAL até o décimo dia util do més posterior
ao més em referéncia.
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12. ANEXO B - PROCEDIMENTOS PARA INDICADOR TAE

Procedimentos para Coleta, Apuragao e Apresentagao do Indicador Tempo
de Atendimento de Emergéncia.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

Objetivo

Estabelecer os procedimentos a serem adotados para a coleta de
informagdes relativas ao atendimento de ocorréncias de emergéncia,
originadas ou néo de reclamacgdes/solicitagdes de Usuarios, bem como para
a apuracéao do indicador TAE e a correspondente apresentacido do mesmo a
ARSAL.

Definigoes

Os conceitos utilizados na elaboragdo destes procedimentos, referentes ao
indicador Tempo de Atendimento de Emergéncia - TAE sdo os mesmos
constantes do Anexo F apresentado no final deste Projeto de Qualidade.

Periodo de Apuragao

O periodo de apuracédo do indicador TAE corresponde ao intervalo de tempo
compreendido entre o inicio e o término das ocorréncias de emergéncia.

Para fins destes procedimentos deverao ser considerados periodos de
apuracao mensal e aos doze meses anteriores.

Universo de Apuragao

O indicador TAE devera ser apurado, para os seguintes grupos, ficando a
critério da ARSAL, solicitar ou nao estas subdivisdes nas Planilhas a serem
apresentadas pela ALGAS:

e regiao geografica: municipios;

e classe de pressao: BP, MP e AP;

e segmento de usuario: residencial; comercial, industrial e automotiva,
cogeragao e termoeletricidade;

e tipo de ocorréncia: vazamento no sistema de distribuicdo da
Concessionaria ou na instalacdo interna do Usuario e falta de Gas.

QOutras ocorréncias, decorrentes de reclamagdes/solicitacdes
improcedentes, como por exemplo: problemas na instalagao interna dos
Usuarios, endere¢co ndo localizado e moradia fechada ou, ainda, de
deslocamentos de equipes feitos para atendimento de situacdes
relacionadas com reclamacéo de consumo elevado, substituicdo de medidor
e outras de natureza comercial, mesmo nao sendo computadas na
apuracdo do TAE, deverdo ser objeto de avaliagcdo permanente da
Concessionaria, visando a reducdo sistematica do numero de tais
ocorréncias.
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12.5.

12.6.

Férmula de Calculo do Indicador

TAE - Tempo de Atendimento de Emergéncia

TAE = E , onde:
E

i=1

ZTEi = somatoria dos intervalos de tempo transcorridos entre os horarios
i=1

de solicitagbes de atendimento das ocorréncias de emergéncia, registradas
no periodo de apuragao, e os horarios em que o fator de risco das mesmas
ocorréncias foi interrompido.

E = numero total de solicitacbes de emergéncia recebidas no periodo de
apuracgao, para cada grupo de Usuarios considerado (residencial; comercial,
industrial, automotiva, cogeragao e termoeletricidade).

Os intervalos de tempo entre o recebimento da solicitagdo de atendimento
das ocorréncias de emergéncia e a interrupgéo dos correspondentes fatores
de risco deverao ser expressos em minutos.

Disponibilizacao do Indicador

Os dados correspondentes ao indicador aqui considerado, coletados
conforme exposto neste Anexo, deverao ser encaminhados mensalmente a
ARSAL e mantidos a sua disposigédo, por um periodo minimo de 5 (cinco)
anos, para consultas em caso de reclamacdes de Usuarios e auditorias da
prépria ARSAL.
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13. ANEXO C - PROCEDIMENTOS PARA INDICADORES IVAZ, COG
E PPTG

Procedimentos para Coleta, Apuracao e Apresentacao dos Indicadores
Indice de Vazamentos no Sistema de Distribuicao de Gas, Concentragao
de Odorante no Gas e Porcentagem de Perdas Totais de Gas

13.1. Objetivo
Fixar os procedimentos a serem adotados na coleta de informacdes
relativas a ocorréncia de vazamentos no Sistema de Distribuicdo de Gas,
ao nivel de odorante no Gas e as perdas totais de Gas, assim como para
a apuracdo e apresentacdo dos respectivos indicadores: indice de
Vazamentos no Sistema de Distribuicdo de Gas - IVAZ, Concentracao de
Odorante no Gas - COG e Porcentagem de Perdas Totais de Gas - PPTG.

13.2. Definigoes
Os conceitos utilizados na elaboragao destes procedimentos, referentes
aos indicadores IVAZ, COG e PPTG s&o os mesmos constantes do Anexo
F apresentado no final deste Projeto de Qualidade.

13.3. Periodo de Apuragao

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

e [VAZ - a periodicidade de apuragao considerada para este indicador é
mensal, devendo referir-se, no entanto, aos doze meses anteriores.

e COG - Este indicador devera ser apurado com periodicidade diaria

e PPTG - A periodicidade de apuracdo, no decorrer de toda a
concessao, sera mensal e anual, referindo-se, respectivamente, aos
quatro meses anteriores e aos ultimos doze meses.

13.4. Universo de Apuragao

Os trés indicadores aqui considerados deverdo ser apurados,
separadamente, para os seguintes grupos, ficando a critério da ARSAL,
solicitar ou ndo estas subdivisbes nas Planilhas a serem apresentadas
pela ALGAS:

regido geografica: municipios, para IVAZ e COG;

classe de pressao: BP, MP e AP, para IVAZ e COG;

material da RD: ago, polietileno e outros, exclusivamente para o IVAZ;
ERPs, para IVAZ e COG.

13.5. Registro de Ocorréncias e dos Valores Apurados
Normalmente, o conhecimento de uma ocorréncia de vazamento ou

excesso de odorante, tem origem em reclamacao de Usuario(s), terceiros
ou, ainda, em identificagao feita diretamente pela Concessionaria.

47



Em qualquer das situacbes apontadas, as informacdes coletadas em
funcdo das referidas ocorréncias, deverdo ser registradas pela
Concessionaria em documentos especialmente desenvolvidos por ela
prépria para esta finalidade, e mantidas a disposigcdo da ARSAL por um
periodo minimo de 5 anos.

Tais informagbes deverdo ser anotadas de maneira a assegurar a
fidelidade, a precisao e a disponibilizacdo das mesmas para as consultas
e auditorias que a ARSAL julgar necessarias realizar. Entre outras, dos
documentos a serem produzidos deverao constar as seguintes
informacgdes:

o |VAZ:

- n°® total de vazamentos identificados pela Concessionaria, reclamados
por Usuarios e por terceiros;

- classe de pressao (BP, MP e AP)

- RD: material (ago, polietileno, outros) e respectivo comprimento total
(km).

e COG:

- ERP ou em qualquer outro ponto do sistema de distribuicdo, inclusive
ponto de entrega;

- regido afetada (municipio ou bairro);

- periodo em que o indicador apresentou variacdo em relagdo ao padrao;

- numero estimado de Usuéarios afetados (por grupo).

Quanto as Porcentagem de Perdas Totais de Gas, também chamadas de
Gas nao 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 préprio, que,
em existindo, deve identificar o local onde € consumido e a finalidade do
Seu uso.

A Concessionaria deve procurar compatibilizar as informacdes fornecidas
a ARSAL, em razado da diferenga entre o volume de gas recebido nos City
Gates e o faturado junto aos Usuaérios, que resulta da defasagem de
tempo existente entre o periodo de consumo e o processo de faturamento.

13.6. Formulas de Calculo dos Indicadores

13.6.1. IVAZ

12
IVAZ = Z[%’”j onde:

i=1 i

V= numero total de vazamentos confirmados a cada més no sistema de
distribuicao.
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C = comprimento total do sistema de distribuicdo cadastrado ao final de
cada més (excluido ramais), expresso em quildmetros.
i = numero total de meses de apuragao.

13.6.2. Porcentagem de Perdas Totais de Gas - PPTG
i Vr - (Vf + CP )

PPTG == 4V’ , onde:

V, = volume de Gas recebido mensalmente pela Concessionaria
nos City Gate.

V¢ = volume de Gas faturado mensalmente, junto aos Usuarios.
Cp=volume de Gas correspondente ao consumo proprio da
Concessionaria (se houver).

i = numero de meses incluindo o presente que comporao a média
das perdas.

13.7. Medigao do COG

A medicdo da concentracdo do odorante no Gas sera realizada,
diariamente, com a utilizagdo de odorimetros ou cromatégrafos. Durante
todo o periodo de concesséao, serdo coletadas amostras em todos os City
Gates e em ERPs e ERMs previamente definidas pela ARSAL, para
conferir a concentragao de odorante e verificar a eficacia do processo de
odorizacdo. As amostras devem ser coletadas em duplicidade e
submetidas a analise cromatografica.

Se os valores apurados estiverem acima do padrdo maximo ou abaixo do
minimo, fixado como padrao para o COG, deve ser realizada nova coleta
para analise de contra prova, no mesmo ponto e no mesmo dia.

A transgressao dos padrdes, minimos e maximos, fixados para o indicador
estd sujeito a aplicagdo de penalidade prevista neste Projeto de
Qualidade.

Se houver necessidade de medigdo no ponto de entrega, face reclamacao
de Usuario, a determinac&o do COG, devera ser considerada as seguintes
hipoteses:

e utilizagdo de odorimetro para apuragao 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 determinag&o do valor a ser apurado.

A coleta devera ter inicio, no maximo, 12 horas apos o recebimento do
registro da solicitagao, seja ela feita por um determinado Usuario ou pela

ARSAL, devendo os resultados alcancados serem informados a parte
solicitante, no prazo maximo de 3 dias uteis ap6s o término da apuracgao.
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A medigdo do 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 do COG atendem a condi¢ao estabelecida.

13.8. Encaminhamento das Informa¢ées a ARSAL
Os dados correspondentes aos indicadores aqui considerados, apurados
conforme exposto neste Anexo, deverdo ser encaminhados a ARSAL,

mensalmente, até o décimo dia util do més posterior ao periodo de
apuracao de referéncia.
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14. ANEXO D - PROCEDIMENTOS PARA INDICADOR PCS

Procedimentos para Coleta, Apuragcao e Apresentacao do Indicador Poder
Calorifico Superior.

14.1. Objetivo

Fixar os procedimentos a serem adotados na coleta de informagdes
relativas a qualidade do Gas distribuido, quanto ao Poder Calorifico
Superior.

14.2. Definigoes

Os conceitos utilizados na elaboragdo destes procedimentos, referentes ao
Poder Calorifico Superior - PCS sdo os mesmos constantes do Anexo F
apresentado no final deste Projeto de Qualidade.

14.3. Periodo de Apuracgao

As apuragdes deverdo ocorrer em periodos diarios nos City Gates e
semanais em pontos de coleta pré-determinados pela ARSAL. As amostras
devem ser coletadas em duplicidade, sendo uma prova e outra contra prova,
e submetidas a analise cromatografica.

Para fins individuais de apuracao solicitada, a Concessionaria deve coletar
no prazo maximo de 24 horas, apos o recebimento da solicitagdo, duas
amostras do Gas no ponto de entrega, sendo uma prova e outra contra
prova, para analise cromatografica do Gas e determinagdo do valor a ser
apurado.

14.4. Universo De Apuragao

As amostras adotadas para determinacdo do PCS deverado ser extraidos,
dos distintos City Gate e em pontos pré-determinados pela ARSAL em
operagao na area de concessao.

A Concessionaria devera, também, realizar as correspondentes analises
sempre que houver solicitacdo do Usuario ou da ARSAL.

14.5. Método de Apuragao e Registro dos Resultados das Analises Efetuadas

Para a apuragdao dos valores correspondentes ao PCS deverdo ser
empregados os 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 legais, emitidos pela ANP ou outro érgédo que receba de
autoridade competente, delegagdo para tal, a Concessionaria devera
ajustar-se aos novos padrdes.
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Nos City Gates, as amostras deverdo ser extraidas no ponto de entrega do
Gas a Concessionaria. Na rede de distribuicdo, a Concessionaria devera
registrar os resultados alcangados diariamente, se houver ERPs ou ERMs
com medigao remota que possibilitem coleta desses indicadores.

Relativas a qualidade do G&s, os dados resultantes das analises
cromatograficas realizadas deverao ser registrados e mantidos a disposicéo
da ARSAL, por um prazo minimo de 5 (cinco) anos, para toda e qualquer
consulta ou auditoria que for julgada necessaria, em decorréncia ou nao de
reclamacao de Usuario(s).

Em caso de reclamacéao a coleta devera ser realizada, no maximo, 24 horas
apdés o recebimento da solicitagdo. A Concessionaria devera informar ao
Usuario e a ARSAL local e hora em que sera realizada apuracdo do
indicador para acompanhamento. Se no horario programado n&o estiver
presente nenhum representante da parte solicitante, a apuracdo sera
realizada e os resultados alcangados enviados ao Usuario e a ARSAL, no
prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, apds o termino da apuragao.

A Concessionaria informara os resultados ao Usuario e a ARSAL, ficando a
cobrancga dos custos da referida apuragao 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
solicitacdo. Assim, a realizacdo da medicdo ser iniciada apds a
manifestagdo de concordancia do Usuario em pagar o valor correspondente
aos custos da mesma.

Sempre que o resultado da apuracdo nido atenda aos padrbes fixados, os
custos correspondentes ficardo por conta da Concessionaria, que em tal
situacgao ficara, ainda, sujeita ao pagamento do valor da multa prevista neste
Projeto de Qualidade, referente as penalidades do Grupo 2.

14.6. Disponibilizagao das Informagoes

Os dados correspondentes aos indicadores aqui considerados, obtidos
conforme exposto neste Anexo, deverdo ser entregues mensalmente a
ARSAL, tendo como limite o décimo dia util 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.
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15. ANEXO E - PROCEDIMENTOS PARA INDICADORES
QUALIDADE DO ATENDIMENTO COMERCIAL

Procedimentos para Coleta, Apuragao e Apresentacao dos Indicadores de
Qualidade do Atendimento Comercial.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

Objetivo

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

Definicoes

Na elaboracdo destes procedimentos, os conceitos relacionados com os
indicadores aqui considerados foram extraidos do Anexo F apresentado no
final deste Projeto de Qualidade.

Periodo de Apuragao e Envio dos Indicadores a ARSAL

O periodo para apuragao 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 apuragdes deverdo ser realizadas
mensalmente, contemplando, separadamente, o més anterior e os ultimos
doze meses. O encaminhamento dos mesmos a ARSAL, por sua vez,
devera ser encaminhado a ARSAL até o décimo dia util do més seguinte ao
encerramento de cada apuracéao.

Universo de Apuragao

Os indicadores aqui considerados deverao ser apurados, separadamente,
em toda area de concessao, para os seguintes grupos, ficando a critério da
ARSAL, solicitar ou n&o estas subdivisbes nas Planilhas a serem
apresentadas pela ALGAS:

e regido geografica: municipios;

e classe de pressao: BP, MP e AP

e segmento de Usuario: residencial, comercial, industrial, automotivo,
cogeracgao e termoeletricidade

Metodologia

O atendimento comercial sera avaliado com base na evolugdo dos
indicadores selecionados e na comparacdo dos mesmos com O0s
correspondentes padroes de qualidade estabelecidos.
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De modo geral, para fins destes procedimentos, os indicadores e padrbes
definidos visam conhecer:

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

e Qutros aspectos relativos a qualidade do atendimento comercial, que
complementam a avaliagdo decorrente da evolugdo dos indicadores de
tempo.

Os indicadores coletivos estédo sujeitos a penalidades diretas, revertidas em

favor da ARSAL. 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 comparacgido entre os resultados correspondentes
aos indicadores apontados e os padroes fixados, ficar evidenciada a
tendéncia de perda da qualidade do atendimento comercial ou de
ultrapassagem dos limites estabelecidos, a ARSAL podera providenciar o
envio de comunicado a Concessionaria ou a realizagao de auditorias.

15.6. Procedimentos para Apuragao dos Indicadores Coletivos e Respectivos
Procedimentos Relativos a Qualidade ao Atendimento Comercial -
Pedidos/Reclamacgoées de Usuarios

TMEO - Tempo Médio de Elaboracao de Estudos e Orgcamentos de
Servigos na Rede de Distribuigao

Objetiva monitorar a eficiéncia com que é realizado o atendimento a pedidos
de novas ligacdes ou de aumento do volume de Gas consumido, que
resultem na necessidade de servigos de construcdo de extensao da rede de
distribuicdo e/ou de ramal (RE ou RLC). Este indicador visa exprimir o
tempo que, cada Usuario aguarda para ser informado a respeito dos
resultados de estudos desenvolvidos para atendimento de seu pedido de
nova ligacdo ou de aumento do volume de Gas consumido, com os
correspondentes valores do orcamento e prazo para execugao dos servigos
necessarios ao atendimento do pedido.

TMEO = Zi, onde
n

di = numero de dias uteis transcorridos entre a solicitagdo do Usuario i,
excluido o dia do pedido, e a comunicagdo ao mesmo, dos resultados dos
estudos desenvolvidos pela Concessionaria, com o correspondente valor do
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orgamento e prazo relativos aos servigos de constru¢cao da extensdo da RD
e/ou do ramal (RE ou RLC) necessarios ao atendimento de seu pedido.

n = numero total de pedidos de novas ligagées e de aumento do volume de
Gas consumido no periodo de apuragdo, cujo atendimento depende da
realizacao de servicos de construcdo de extensdo da rede de distribuicao
e/ou de ramal (RE ou RLC).

Na apuracao deste indicador deverdo ser desconsiderados os pedidos que
a Concessionaria precisar aguardar dados e/ou documentos que nao sejam
de sua responsabilidade.

TMCE - Tempo Médio de Construgao de Extensdes de Rede

Objetiva monitorar a eficiéncia com que s&o realizadas as obras necessarias
para o atendimento de pedidos de nova ligagao ou de aumento do volume
de Gas consumido e exprime o periodo que, em meédia, cada Usuario
aguarda pela concluséo dos servigos de construgao de extensao da rede de
distribuicdo, incluso a execugdo do ramal (RE ou RLC), apés a sua
aprovacgao do respectivo orgamento e condigbes de pagamento. O TMCE é
obtido da relac&o entre a soma dos tempos de execugao das extensdes de
rede (projeto e obra) construidas em determinado periodo, expressa em
numero de dias, e o correspondente comprimento total das mesmas,
expresso em mil metros, no mesmo periodo.

TMCE = Zi, onde:
n

di = numero de dias transcorridos entre o dia imediatamente seguinte a data
de aprovacédo, por parte de um determinado Usuario, do orcamento e das
condigbes de pagamento relativos aos servigos de construgédo de extenséo
da RD, incluso RE ou RLC, e a data de conclusdo da mesma obra.

n = comprimento total das obras de extensdes de RD, constru¢gdo de RE ou
RLC executadas no periodo de apuragao, expressas em mil metros,
necessarias ao atendimento de pedidos de novas ligagbes e de aumento do
volume de Gas consumido.

O regqistro da data de inicio deste prazo deve ser feita em sistema
informatizado, uma vez constatada a aprovacéao, pelo cliente, do valor do
orcamento e das correspondentes condigbes de pagamento. O prazo de
conclusao também devera ser registrado em sistema informatizado.

A contagem do numero de dias corridos deve ser iniciada no dia util

imediatamente seguinte ao dia da aprovagao, pelo cliente, do orgamento e
das condi¢des de pagamento.
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TER - Tempo Médio de Execug¢ao de Ramal

Também neste caso, a Concessionaria devera providenciar o registro, em
sistema informatizado, das informagbes correspondentes a pedidos de
ligacdo cujo atendimento depende da execugdo de ramal (RE ou RLC).
Embora a Concessionaria possa controlar a execugdo de ramais em
qualquer regido, os procedimentos aqui abordados restringem-se aos
construidos em areas 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 da diferenga entre o dia seguinte a data da assinatura
do contrato e o da efetiva ligag&o.

Se a Concessionaria precisar efetuar o pagamento de penalidade, devido a
atraso no atendimento de um determinado pedido de ligagdo que necessite
da construcdo de ramal (RE ou RLC), esta informagdo devera ficar
registrada no sistema informatizado.

Antes de iniciar a construgdo do ramal (RE ou RLC), a Concessionaria
devera assegurar-se de que todas as informag¢des que dependam do cliente
estejam em seu poder, assim como as autorizagdes dos Orgaos
competentes, ndo cabendo, portanto, alegagao posterior de impossibilidade
de ligagao devido a inadequacéao das instalagdes internas do cliente, falta de
documentacgéo deste ou, ainda, auséncia de autorizagdes pertinentes.

TER = zi, onde:
n

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 ligagao.

n = numero total de ramais (RE e RLC) construidos no periodo de
apuragao.

Aviso - Antecedéncia Minima de Aviso para Usuarios a Serem Afetados
por Interrupgao Programada de Fornecimento de Gas

As interrupgbes consideradas, neste caso, estdo relacionadas com a
realizacdo de servicos de manutengcdo ou de manobras operacionais,
devendo a Concessionaria informar o(s) Usuario(s) envolvido(s), com a
antecedéncia minima estipulada neste Projeto de Qualidade, a data, o
horario e a duragao prevista para as mesmas.

O horario e a data em que tais informagdes forem passadas ao(s) usuario(s)

envolvido(s) deverao ser registrados em sistema informatizado, assim como
o horario e a data do efetivo inicio e término da interrupgéo.
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Apesar do indicador ser de carater coletivo, para fins de aplicacdo de
penalidade bastara a reclamag¢ao de um unico Usuario.

Fone — Numero Médio de Chamadas Telefonicas Atendidas em 15
Segundos

A Concessionaria devera dispor de sistema que gerencie o recebimento das
chamadas telefénicas 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 solicitacdo e/ou reclamacgao
apresentada.

O referido sistema devera, também, ter condigdes de controlar o tempo
decorrido, até o momento do efetivo inicio do atendimento, permitindo
inclusive, a gravagao do didlogo do(a) atendente com o solicitante ou
reclamante.

O servico de atendimento telefébnico devera estar disponivel no regime de
24 horas por dia, todos os dias do ano, para ocorréncias de emergéncia.

15.7. Procedimentos para Apuracao dos Indicadores Individuais e
Respectivos Procedimentos Relativos a Qualidade do Atendimento Comercial
— Pedidos/Reclamacgoes de Usuarios

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

Os casos em que as reclamacgdes, 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 neste Projeto de Qualidade,
no prazo maximo de 20 dias uteis a contar da data do registro da
comprovagéo 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 m®
equivalentes, ou em conta bancaria, de acordo com a preferéncia do
Usuario.

E conveniente, portanto, tanto para o caso de reclamagdes quanto de
pedidos feitos por Usuarios (existentes ou potenciais), que a Concessionaria
implante rotinas e procedimentos que assegurem a capacitacdo e a
padronizagcdo necessarias a apuragcdao de indicadores individualizados,
conforme exposto a seguir:
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1. Prazo maximo para atendimento a pedido de ligagao

Para apuracdo dos dados relativos ao cumprimento dos prazos maximos
estabelecidos para atendimento de pedidos de ligacdo por classe de
pressao, a Concessionaria devera registrar em sistema informatizado a data
do pedido de ligagéo.

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 da diferenga entre o dia seguinte a data da
assinatura do contrato 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 ligagao,
também esta informacao devera ficar registrada no sistema informatizado.

Caso a ligagado néo seja realizada devido a inadequacao das instalagdes
internas do Usuario potencial ou por falta de documentagao deste, a ordem
de servico correspondente ao pedido formulado pelo referido Usuario
devera ser encerrada e a contagem do respectivo prazo desprezada. Apos a
devida regularizagédo e o novo pedido de ligagao 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 religagao

As datas de pedidos de religacdo devem ser registradas em sistema
informatizado, caso os motivos que geraram a suspensdo 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 devera ser expresso em dias uteis e obtido da diferenga entre o
dia seguinte a data da solicitacdo e da efetiva religacao.

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

3. Prazo maximo para religagcdao de Usuarios que tenham sofrido
corte indevido no fornecimento de Gas.

O atendimento de pedidos de religagao decorrentes de corte indevido no
fornecimento de Gas deve assegurar que os horarios de formulagédo dos
pedidos e das efetivas religagbes fiquem registrados em sistema
informatizado. A diferenga entre os mesmos, expressa em horas, identificara
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 religagao
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nesta condigdo, também esta informacao devera ficar registrada no sistema
informatizado.

4. Tempo maximo de interrupcdao do fornecimento de Gas para
realizagao de servigo de manuten¢ao programada no SD.

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

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

Neste caso estido incluidos, exclusivamente, os Usuarios que por conta de
erros de faturamento tenham sofrido cobranca indevida. A devolucido deve
ocorrer na préxima fatura a ser paga pelo Usuario reclamante.

Para tanto, a Concessionaria devera registrar, em sistema informatizado, a
data em que o Usuario fez a sua reclamacao.

6. Prazo maximo para troca de medidor.

Nos casos em que, apds a conclusao da verificagao de leitura e consumo de
determinado Usuario, ficar constatada a existéncia de defeito no medidor
instalado a Concessionaria devera providenciar a troca do mesmo,
informando previamente o Usuario sobre a programag&o da troca, com o
objetivo de assegurar a sua presenga 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 solicitagdo do Usuario, e o seu término, na data de
realizacao da troca.

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

O medidor substituido, apds inspecao de rotina e testes de aferigcdo, podera
voltar a ser utilizado em qualquer Usuario, caso o referido equipamento
tenha, comprovadamente, readquirido as condi¢gdes originais garantidas
pelo fabricante.

7. Prazo minimo de antecedéncia, em relagao ao vencimento, para
entrega da nota fiscal e/ou fatura ao Usuario.

Sempre que um Usuario fizer reclamacgao relativa ao Prazo Minimo de
antecedéncia, em relagdo ao vencimento, para entrega da nota fiscal e/ou
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fatura pela Concessionaria, havera apuragao por parte da ARSAL, cabendo
penalizagdo ou ndo em fungao da apuracgao.

Neste caso especifico, cabe a Concessionaria registrar estas reclamagdes
em local préprio e especifico.

8. Prazo maximo para verificagao da Pressao, PCS ou COG do Gas.

As solicitacbes para verificacdo de Pressdao, PCS e COG devem ser
encaminhadas a Concessionaria durante o horario comercial.

A data e o horario correspondente as reclamacdes apresentadas por um
Usuario devem ser registrados 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 deverado ser adotados os
procedimentos constantes dos Anexos A e D, respectivamente.

A Concessionaria deve entregar ao usuario laudo técnico com o resultado
da verificacao e corregao realizada.

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

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

15.8. Tempo de Manutengao dos Registros
Os dados coletados deverao ser mantidos a disposi¢cao da ARSAL, por um
prazo minimo de cinco anos, para fins de consultas, no caso de

reclamacgdes de Usudrios, e de auditorias que a ARSAL julgar necessario
realizar.
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16. ANEXO F - GLOSSARIO
ACOMPANHAMENTO DE INDICADORES

Envolve o fornecimento de informagao pela Concessionaria a ARSAL dos valores
dos indicadores definidos ou dos dados necessarios para o seu calculo

ALGAS

Gas de Alagoas S.A. - Concessionaria de Distribuicdo de Gas Natural do Estado do
Alagoas.

AREA CRITICA

Area da rede de distribuicdo de Gas que apresenta um indice de vazamentos — IVAZ
superior a 80% dos padrdes estabelecidos neste Projeto de Qualidade.

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 realizagdo de
servicos de manutencdo ou de manobras operacionais, informando data, horario e
duracgao prevista para a mesma.

AVISO DE CORTE

Comunicado entregue ao Usuario pelo Operador da Concessionaria, apos
verificagdo de 30 dias de atraso no pagamento de titulos emitidos pela
Concessionaria, ou apés 3 meses de faturamento por média devido a impedimento
de acesso ao medidor; notificando-o que esta procedendo ao corte de fornecimento
do Gas em 72 horas, contados da data de entrega ao Usuario.

ARSAL - AGENCIA REGULADORA DOS SERVIGOS PUBLICOS DE ALAGOAS

Autarquia criada através da Lei Complementar N° 6267 de 20 de setembro de 2001,
que tem por finalidade regular, controlar e fiscalizar a qualidade do fornecimento, os
precos, as tarifas e demais condicbes de atendimento aos Usuarios dos servigos
publicos do Estado do Alagoas.

CFQ - CARACTERISTICAS FiSICO QUIMICAS DO GAS
Sao as caracteristicas do Gas, constantes de especificacbes definidas em portarias

da Agéncia Nacional do Petréleo — ANP, ou de outras que venham a ser definidas
pela ARSAL.
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CITY GATE - ESTAGCAO DE TRANSFERENCIA DE CUSTODIA

E o conjunto de equipamentos e instalagdes onde é feita a transferéncia de
propriedade do Gas, do Supridor a Concessionaria, e que tem por finalidade regular
a pressdo, assim como medir e registrar o volume de Gas, nas condigbes de
entrega, de modo continuo.

CLASSE DE PRESSAO

E identificada pela Pressdo Nominal do Gas, no Sistema de Distribuicdo da
Concessionaria.

COBRANGCA DE SERVICO

Valor cobrado pela prestacdo de um servigo ao Usuario.

COG - CONCENTRAGCAO DE ODORANTE NO GAS

E a quantidade de odorante presente no Gas, expressa em mg por m? de Gas.
COMPENSAGAO DE FATURAMENTO

E a correcdo no faturamento aplicado quando houve erros e/ou ndo foi efetivada a
medicdo do consumo de G3as.

CQNCESSIONARIA — EMPRESA CONCESSIONARIA DE DISTRIBUIGAO DE
GAS

Pessoa juridica detentora de concessao, que explora, por sua conta e risco, 0s
servigos de distribuicdo de gas canalizado.

CONTRATO DE ADESAO

Instrumento contratual destinado a regular as relagées entre Concessionaria € o
Usuario Residencial, com clausulas vinculadas as normas e regulamentos
aprovados pela ARSAL, ndo podendo o seu conteudo modificado.

CONTRATO DE FORNECIMENTO

Instrumento contratual em que a Concessionaria e o Usuario ajustam as
caracteristicas técnicas e as condigbes comerciais do fornecimento de gas
canalizado.

CONTROLE DE INDICADORES

Comparacado dos valores obtidos dos indicadores com os valores padrdo dos
mesmos estabelecidos neste Projeto de Qualidade.
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CORREGAO DO VOLUME DE GAS MEDIDO

E a operacdo de ajuste do volume de Gas medido e registrado nas condicdes de
fornecimento, as condigdes padroes de medicao.

CORTE DE FORNECIMENTO
Interrupgéo do fornecimento de gas por motivo de inadimpléncia.
CRM - CONJUNTO DE REGULAGEM E MEDIGAO

E o conjunto de equipamentos, instalado pela Concessionaria nas dependéncias do
Usuario, destinado a regulagem da pressédo e a medigao e registro do volume do
Gas fornecido.

DISTRIBUIGAO DE GAS COMBUSTIVEL CANALIZADO

Compreende as atividades necessarias a movimentagao de Gas, desde as Estacdes
de Transferéncia de Custddia - City Gates até os pontos de entrega aos Usuarios.

ERP - ES'I:A(;AO DE REGULAGEM DE PRESSAO DO SISTEMA DE
DISTRIBUICAO

E o conjunto de equipamentos do sistema de distribuicdo, que tem por finalidade
controlar a pressao do Gas, de modo continuo.

ERM - ESTAGAO DE REGULAGEM DE PRESSAO E MEDIGAO DO USUARIO

E o conjunto de equipamentos instalados pela Concessionaria nas dependéncias do
Usuario, destinado a regulagem da Pressdo e a medicdo do volume do Gas
fornecido;

FATURA DE GAS

Nota fiscal que apresenta o valor a ser pago pela prestacdo do servigo publico de
distribuicao de Gas, referente a um periodo especificado.

FISCALIZAGAO

Procedimento de auditagem e monitoramento de dados e informag¢des fornecidos
pela Concessionaria para controle dos indicadores e aplicagdo das penalidades,
quando os valores verificados estiverem fora dos limites dos padrdes estabelecidos.

FMPP — FREQUENCIA DE MANUTENCAO PREDITIVA E PREVENTIVA

E freqiiéncia anual de manutencdes preditiva e preventiva que a concessionaria

deve realizar em todo seu sistema de distribuicdo e categorias de usuarios por
classe.
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FONE — ATENDIMENTO TELEFONICO

Exprime o numero médio de chamadas telefénicas atendidas em até 15 segundos,
referentes a ocorréncias de emergéncia ou nao.

GAS - GAS COMBUSTIVEL CANALIZADO

Mistura de hidrocarboneto com predominancia de metano ou ainda qualquer
energético, em estado gasoso, fornecido, na forma canalizada, através de sistema
de distribuig&o.

GRUPO DE USUARIOS

Para efeito de definicdo sera considerado um grupo de usuarios a partir de 3(trés)
unidades consumidoras.

HORARIO COMERCIAL

Horario de funcionamento da Concessionaria, que é de segunda-feira a sexta-feira,
das 08h:00min as 12h:00min e das 14h:00min as 18h:00min.

INSTALAGAO INTERNA

Contempla toda a infra-estrutura de distribuicao e utilizagdo de Gas, montada nas
dependéncias do Usuario, a partir da valvula de bloqueio instalada apés o medidor,
com a finalidade de fazer fluir e consumir o gas.

IVAZ - INDICE DE VAZAMENTOS NO SISTEMA DE DISTRIBUIGAO DE GAS

E a relagdo entre a quantidade de vazamentos, registrada no periodo de doze
meses, reclamados por Usuarios e/ou terceiros e efetivamente constatados, mais os
identificados pela propria Concessionaria, e o comprimento total da rede da
Concessionaria, por classe de pressao, por bairro, cidade e area de concessao.

JUSANTE

Expressdo que significa posicdo posterior ao objeto de referéncia, no sentido de
escoamento do fluido.

LIMITE DE PRESSAO MEDIDA

E o valor maximo da pressdo do Gas no Sistema de Distribuicdo no ponto de
entrega, por classe de pressao. N

LPD - LINHA PRINCIPAL DO SISTEMA DE DISTRIBUICAO

E o conjunto de tubos e conexdes, valvulas, reguladores de pressdo, etc., que
interliga os City Gates as ERPs.
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METRO CUBICO (m?)

Unidade de volume na medigédo de gas natural, nas condigdes de referéncia de 20°C
de temperatura e 0,101325 MPa de pressao.

MEDIDOR

Equipamento instalado nas dependéncias de Usuarios com a finalidade de medir
vazéo de Gas transferido.

MONTANTE
Expressao que significa posigéo anterior ao objeto de referéncia.
NOTIFICAGAO DE CORTE

Comunicado enviado via Correio ao Usuario, apds a verificagcao de 15 dias de atraso
no pagamento de faturas emitidas pela Concessionaria, notificando-o sobre a
existéncia de faturas vencidas e n&o pagas, alertando-o que a manutengao de tal
situacao implicara no corte do fornecimento apds 30 dias de atraso.

OCORRENCIA

Trata-se de todo tipo de evento que exija intervengao no sistema de distribuigcdo da
Concessionaria ou na rede interna dos Usuarios, com deslocamento de equipe(s) de
servico.

ODOR

E a caracteristica que é conferida ao Gas, por meio da injecdo de produto quimico
denominado odorante, de forma a permitir sua presenga no ambiente, quando a
concentragdo minima for 20% (vinte por cento) do seu limite inferior de
explosividade.

ODORIZAGCAO DO GAS

E o processo de inje¢do de odorante na rede de distribuicdo da Concessionaria, em
niveis de concentragao capazes de permitir, em caso de vazamento, na rede ou em
instalacées de Usuarios, a pronta deteccado da presenca de Gas no ambiente.

PCS - PODER CALORIFICO SUPERIOR

E a quantidade de energia liberada na forma de calor, expressa em Kcal, na

combustdo completa de uma determinada quantidade unitaria do gas com a
correspondente quantidade de ar.
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PCG - PERDAS COMERCIAIS DE GAS

Correspondem ao volume de Gas efetivamente entregue a Usuarios, mas nao
computado no total de Gas vendido.

PTG - PERDAS TECNICAS DE GAS

Correspondem ao volume de Gas associado as perdas ocorridas por vazamentos no
sistema de distribuigao.

PT - PERDAS TOTAIS DE GAS

Correspondem ao volume total de Gas perdido na operacdo do sistema de
distribuicdo, em um determinado periodo, que resulta da diferenca entre o Gas
comprado e o Gas faturado, mais o consumo proprio. Podem ser entendidas,
também, como sendo a soma das perdas técnicas e comerciais de Gas.

PONTO DE ENTREGA

Local de entrega do Gas ao Usuario, caracterizado como limite de responsabilidade
de fornecimento e que se verifica imediatamente a jusante do medidor de vazao.

PPC - PORCENTAGEM DE PERDAS COMERCIAIS

Corresponde, em termos porcentuais, a relacdo entre as perdas comerciais e a
soma dos volumes de Gas faturado e consumo proprio.

PPT - PORCENTAGEM DE PERDAS TECNICAS

Corresponde, em termos porcentuais, a relagao entre o volume total de Gas perdido
no sistema de distribuicdo e a soma do volume de gas comprado.

PPTG - PORCENTAGEM DE PERDAS TOTAIS DE GAS

Corresponde, em termos porcentuais, a relagcao entre o volume total de Gas perdido
no sistema de distribuigdo e a soma dos volumes de gas, comprado e produzido.

PRECO DO GAS

Significa o preco do gas, em R$/m?, calculado e reajustado de acordo com as regras
contratuais alusivas ao suprimento de gas.

PRESSAO - PRESSAO DO GAS CANALIZADO

Corresponde ao valor eficaz de pressao no ponto de entrega do Usuario e no
Sistema de Distribuicdo.
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PRESSAO MEDIDA

E a média das pressdes eficazes obtidas através de medigdo continua, realizada em
um determinado periodo, em equipamento especifico instalado em um Usuario ou
nos City Gates, ERPs e ERMs, de forma a registrar as variagdes de pressao
ocorridas no ponto de entrega ou no Sistema de Distribuicdo, em relagcéo a presséao
padrao de servigo.

PRESSAO PADRAO DE SERVIGO

E a pressdo do Gas que a Concessionaria se compromete a manter & montante dos
medidores instalados em seus Usuarios ou no Sistema de Distribui¢ao.

PROTECAO CATODICA

A protecdo catédica € um método de combate a corrosdo que faz uso de uma
corrente elétrica induzida para proteger uma estrutura.

RD - REDE DE DISTRIBUIGAO

E o conjunto de tubulagdes, reguladores de pressdo e outros componentes que
recebe o Gas de ERPs e o conduz até o ramal externo ou ramal de servigo de
diferentes tipos de Usuarios.

RE - RAMAL EXTERNO

Trecho de tubulacdo que interliga a rede de distribuicdo ao ramal interno de
Usuario(s), construido pela Concessionaria para ligacao de Usuario(s) em baixa
pressao.

RG - REGULADOR DE SERVICO

Equipamento instalado entre a valvula de ramal e o ramal interno de Usuario(s), que
serve para controlar a pressdo do Gas fornecido a Usuario(s) atendido(s) em baixa
pressao.

Rl - RAMAL INTERNO

Trecho de tubulagdo, construido por Usuario(s), que interliga o ramal externo ao
medidor de usuario(s) ligado(s) em baixa pressao.

RLC - RAMAL DE LIGAGAO AO CONSUMIDOR

Trecho de tubulacdo que deriva da rede de distribuicdo e termina no CRM instalado
pela Concessionaria em Usuarios.
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RELIGAGAO DE FORNECIMENTO

Procedimento efetuado pela Concessionaria com objetivo de restabelecer o
fornecimento de Gas apds corte ou suspensao do fornecimento.

SERVICO DE RELIGAGAO NORMAL DO FORNECIMENTO DE GAS
Servigo prestado pela Concessionaria e executado no horario comercial.
SERVICO DE RELIGAGAO DE URGENCIA DO FORNECIMENTO DE GAS

Servico prestado pela Concessionaria em decorréncia de corte indevido no
fornecimento de Gas e/ou solicitagdo do Usuario. O prazo de execucgio é inferior ao
estabelecido para execucao do servigco normal e pode ser realizado em qualquer
horario do dia ou da noite.

SERVIGO DE TROCA DE CONJUNTO DE REGULAGEM DE MEDIGAO

Servigo prestado pela Concessionaria cuja necessidade € decorrente de danos, aos
equipamentos de regulagem e medicdo de Gas, causados por agao dolosa do
Usuario.

SD - SISTEMA DE DISTRIBUIGAO DE GAS

E o conjunto de tubulagdes e demais instalagdes e componentes, que interliga as
Estacdes de Transferéncia de Custédia e os Pontos de Entrega, indispensaveis a
prestacdo do servico de distribuicdo de gas canalizado, excluidos os ramais
internos.

SUSPENGAO DE FORNECIMENTO

Interrupgdo do fornecimento de gas por motivo de solicitagdo do Usuario, ou por
motivos nao atrelados a inadimpléncia do Usuario.

TAE - TEMPO DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA

E o tempo transcorrido desde o recebimento da solicitagdo de atendimento de uma
determinada emergéncia (vazamento ou falta de Gas), feita por Usuario ou nao, até
a interrupcao da situagéo de risco detectada, quando da chegada da(s) equipe(s) da
Concessionaria.

TARIFA DE GAS

Preco da unidade de gas fornecida pela Concessionaria, em R$/m? (reais por m3),
homologada pelo Orgao Regulador.
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TER - TEMPO MEDIO DE EXECUGAO DE RAMAL

E o quociente entre a soma dos tempos de construgdo de todos os ramais (RE ou
RLC em é&rea urbana) executados em um determinado periodo, expressa em
numero de dias uteis, e 0 numero total de ramais, no mesmo periodo.

TERMO DE COMPROMISSO

Documento em que o responsavel pela Unidade Consumidora assume
responsabilidade por pagamentos de faturas e/ou incidentes resultantes da proibigao
ao atendimento imediato de problemas detectados pela Concessionaria.

TITULAR

E o consumidor, Pessoa Fisica ou Juridica, registrado no cadastro da
Concessionaria como sendo o responsavel pela Unidade Consumidora.

TMCE - TEMPO MEDIO DE CONSTRUGAO DE EXTENSOES DE REDE

E a relacdo entre a soma dos tempos de execucéo das extensdes de rede (projeto e
obra) construidas em um determinado periodo, expressa em numero de dias, e 0
correspondente comprimento total das mesmas, expresso em mil metros, no mesmo
periodo.

TMEO - TEMPO MEDIO DE ELABORA:(}AO DE ESTUDOS E ORCAMENTOS DE
SERVICOS NA REDE DE DISTRIBUICAO

Refere-se ao quociente entre a soma dos tempos que cada Usuario aguarda para
ser informado a respeito dos resultados de estudos desenvolvidos para atendimento
de pedido de nova ligagdo ou aumento do volume consumido, com os
correspondentes orcamentos, € o numero total de pedidos.

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE

E a substituicdo de um titular por outro no cadastro da Concessionaria.

UNIDADE CONSUMIDORA

E o conjunto de instalacdes e equipamentos caracterizados pelo recebimento de gas
canalizado em um so6 ponto de entrega.

USUARIOS

E a pessoa fisica ou juridica que utilize os servicos de distribuicido de GAS,
fornecidos exclusivamente pela Concessionaria.
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USUARIO PODER PUBLICO

Usuario pertencente ao segmento Poderes Publico, onde estdo incluidos todos os
orgaos publicos pertencentes ao Poder Executivo, considerando a Unido, os
Estados e os Municipios, bem como, aos Poderes Legislativos e Judiciarios, seja na
esfera Federal, Estadual ou Municipal.

VALOR MINIMO FATURAVEL

Valor referente ao custo de disponibilidade do gas, aplicavel ao faturamento de
Unidades Consumidoras, de acordo com os limites aprovados.

VOLUME CONTRATADO

Volume de gas negociado entre a Concessionaria e o Usuario e formalizado
legalmente.

VALVULA DE RAMAL

Valvula de bloqueio instalada entre o ramal externo e o regulador de servigco, cuja
finalidade € interromper o fluxo de GAS no ramal interno.

VALVULA DE BLOQUEIO

Sao valvulas que se destinam primordialmente a estabelecer ou interromper o fluxo
de GAS.

VALVULA DE REGULAGEM

Sao valvulas destinadas especificamente para controlar o fluxo de GAS.

VARIAGAO DE PRESSAO

E o aumento ou reducdo do valor eficaz da pressdo de um determinado grupo de
Usuarios, durante um dado intervalo de tempo, em relagdo a pressao padrao de
servigo.

VUP

Valor Unitario de Penalidade (VUP = R$ 1,00, corrigido pelo IGPDI a partir da data

de Publicacdo do Projeto de Qualidade no Diario Oficial do Estado de Alagoas
06/05/2003)
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