RESOLUCAO ARSP N° 063, de 26 de maio de 2023.

Dispbe sobre os indicadores de
qualidade do atendimento
comercial do servico publico de
distribuicdo de gas canalizado e da

outras providéncias.

A DIRETORIA COLEGIADA DA AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS
PUBLICOS DO ESPIRITO SANTO - ARSP, no uso de suas atribuicées legais,
a vista do disposto na Lei Complementar n° 827, de 30 de junho de 2016,
alterada pela Lei Complementar n° 954, de 02 de setembro de 2020; e

CONSIDERANDO que a ARSP tem por finalidade, regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Estado do Espirito Santo, os servi¢os publicos de distribuicdo de

gas canalizado;

CONSIDERANDO que o contrato de concesséo tem por objeto a concessao,
com exclusividade do servico publico de distribuicdo de gas canalizado no
Estado do Espirito Santo;

CONSIDERANDO que o servi¢o publico de distribuicdo de gas é prestado, sob
competéncia regulatéria estadual, com o objetivo de assegurar as condi¢des de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas, e compreende o
planejamento, a construcdo, a operacdo e a manutencdo do sistema de
distribuicdo e as medicfes desde as estacdes de transferéncia de custddia até
0s pontos de entrega da molécula do gas aos usuarios cativos e agentes livres

de mercado;

CONSIDERANDO o estabelecido no anexo Il do contrato de concesséo que o
regulador devera expedir regulamento considerando indicadores e seus

respectivos valores de referéncia;



CONSIDERANDO que os indicadores constantes no anexo Il do contrato de
concessao ndo sao exaustivos, podendo ser revistos, suprimidos ou incluidos,

por ocasido da elaboracdo de regulamento;

CONSIDERANDO que os indicadores do servi¢o publico de distribuicdo de gas
canalizado constituem instrumento essencial para regulacédo e fiscalizacao e
visam estabelecer referéncias e monitorar os servigcos de distribuicdo de gas
canalizado, que devem ser prestados de forma regular, continua, com seguranca

e atendendo a qualidade especificada;

CONSIDERANDO que a acgéo fiscalizadora da ARSP visara, primordialmente, a
educacédo e orientacdo dos agentes do setor de distribuicdo de gés canalizado,
a prevencao de condutas violadoras da lei, dos contratos e regulamentos, com

0s propositos de garantir servicos eficientes e de qualidade aos usuarios;

CONSIDERANDO que compete a ARSP no ambito de suas atribuigcbes de
fiscalizacdo dos servicos de distribuicdo de gas canalizado, a apuracdo de
infracBes e a aplicacdo de penalidades nos termos da Resolucdo ARSP n°048,

de 16 de junho de 2021 e/ou outra que vier a substitui-la ou altera-la;

CONSIDERANDO que a ARSP, em Consulta Publica ARSP N° 001/2023, que
esteve disponivel de 04 de abril de 2023 a 26 de abril de 2023, submeteu a
apreciacdo e contribuicbes da sociedade, a Nota Técnica ARSP/DE/GGN N°
01/2023 e minuta de Resolucéao;

RESOLVE:

Art.1°. Aprovar na forma do Anexo |, as disposi¢cdes sobre os indicadores de
qualidade do atendimento comercial do servigo publico de distribuicdo de gas

canalizado e outras providéncias.

Paragrafo Unico: A Resolugédo contemplando o ANEXO | estara disponivel em
sua integra no site da ARSP, em https://arsp.es.gov.br/atos_normativos, a partir
da data de sua publicacao.



Art. 2°. Esta Resolucdo entrar4 em vigor na data de sua publicacao.

Vitoria/ES, 26 de maio de 2023.

Marcelo Campos Antunes
Diretor-Presidente

Joana Moraes Resende Magella
Diretora Administrativa e Financeira

Débora Cristina Niero
Diretora de Gas Canalizado e Energia — Respondendo

Odylea Oliveira de Tassis
Diretora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria - Respondendo



ANEXO |
Capitulo | — Das Disposi¢cdes Preliminares

Art. 1°. Definir os indicadores de qualidade do atendimento comercial do servico
publico de distribuicdo de gas canalizado visando medir a capacidade da
concessiondria em prestar servico com tempo de resposta adequado as diversas

solicitagcfes dos usuarios e resolver problemas dos usuarios de forma eficiente.

Art. 2°. Para os efeitos desta Resolucdo ficam estabelecidas as seguintes

defini¢bes:

- ARSP: Agéncia de Regulacdo dos Servicos Publicos do Estado do
Espirito Santo;

- Gas canalizado: E o gas distribuido por meio de gasodutos, através de
sistema de distribuicdo adequado;

- Infracdo: descumprimento por parte da prestadora das regras constantes
no conjunto de normas legais, regulamentares, contratuais e pactuadas;

IV-  Penalidade: ato administrativo imputado a prestadora quando esta comete
uma infracao;

V- Servico publico de distribuicdo de gas canalizado: servico publico
atribuido pela Constituicdo Federal aos Estados-Membros, sujeito a regulacéo
estadual, consistente na distribuicdo do gas canalizado aos seus usuarios, com
0 objetivo de assegurar as condi¢cdes de regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade
das tarifas;

VI-  Usuario: pessoa fisica ou juridica que utiliza os servicos publicos de
distribuicdo de gas canalizado;

VII-  Unidade Usuaria: imével onde se da o recebimento de gas, podendo ser

individual ou coletivo.
Art. 3°. Sao considerados indicadores de qualidade do atendimento comercial:
| - Solugéo da chamada em primeiro nivel (SCP); e

Il - Frequéncia Equivalente de Reclamacao (FER).



Capitulo Il = Indicador de Solu¢cdo da Chamada em Primeiro Nivel (SCP)

Art. 4°. O indicador SCP é uma métrica que analisa a eficiéncia do atendimento
ao usuario, considerando aqueles chamados que sao resolvidos em um Unico
contato efetivo ou nos casos de servi¢os ou de verificacdes da equipe técnica, o

agendamento ja € realizado no primeiro contato.

Art. 5° Para a apuragdo do indicador SCP devem ser computadas as
manifestacbes recebidas por todos o0s meios disponibilizados pela
concessionaria, tais como central de teleatendimento, postos presenciais de

atendimento e canais digitais.

Art. 6°. A concessionaria devera apurar mensalmente o total de manifestacées
recebidas e aquelas que foram solucionadas no primeiro contato, de modo a

calcular o indicador SCP, observada a formula abaixo:

SCP = MSP x 100
~ MAT

onde:
SCP: indicador de solucdo da chamada em primeiro nivel (%).
MSP: quantidade de manifestacdes solucionadas em primeiro nivel.

MAT: quantidade de manifestacdes totais recebidas.

Art. 7°. O valor de referéncia para o indicador SCP € a apuracdo de 69,00%

(sessenta e nove por cento).

Paragrafo Unico: Caso ocorra apuracéo de valor do indicador SCP inferior ao

valor de referéncia sujeitara o infrator a penalidade de multa.

Art. 8° A proporcionalidade e razoabilidade da penalidade de multa pela
violagdo mensal dos valores de referéncia do indicador SCP terdo como
parametros: a média do tempo da solugdo da chamada em primeiro contato,
excluidos os agendados e a diferenca entre o valor de referéncia e do indicador
SCP apurado no més. Cada parametro utilizado tera 5 faixas (baixo, médio-
baixo, médio, médio-alto, alto) conforme tabela abaixo:



Tabela 1: Gradag&o da multa a ser aplicada em caso de ultrapassagem do

limite de referéncia do indicador SCP

Média do tempo da solugdo da chamada em primeiro contato, excluidos os agendados.

Baixo Médio-baixo Médio Médio-alto Alto

00:00:00-00:30:00h | 00:30:01-00:45:00h | 00:45:01-01:00:00h | 01:00:01-01:15:00h >01:15:00h

a & Baixo 0,00-6,00% 11,11% 22,22% 33,33% 44,44% 55,56%
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S <g Médio 12,01-18,00% 33,33% 44,44% 55,56% 66,67% 77,78%
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[ S | Médio-alto |18,01-24,00% 44,44% 55,56% 66,67% 77,78% 88,89%
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®© Alto >24% 55,56% 66,67% 77,78% 88,89% 100,00%

Art. 9°. O valor da multa para o indicador SCP sera calculado conforme férmula
abaixo:
Mo — (REFscp = SCP Muaxsce
SCPMES REFSCP 12
onde:

Mgcpmis: Valor da multa a ser aplicada no respectivo més para o indicador

SCP (R$)

SCP: Valor do indicador SCP do respectivo més (%);

REFcp: Valor de referéncia do indicador SCP (%);

Mpyaxscp: Valor da multa méxima do indicador SCP estabelecida no Art.

19 desta resolucgédo (R$);

GRADACAOgpyis: Gradagdo da multa a ser aplicada conforme niveis

estabelecidos na tabela 1 (%).

Capitulo Ill — Indicador de Frequéncia Equivalente de Reclamacgao (FER).

Art. 10°. O indicador FER sera utilizado para o monitoramento da qualidade do

BN

atendimento a reclamacgdo, contabilizando a frequéncia equivalente das



reclamagfes, devendo a concessionaria observar na solucdo individual das

reclamacdes, os prazos limites definidos em regulacéo especifica.

Art. 11. A concessionaria devera apurar mensalmente o indicador FER,
considerando a quantidade de reclamacdes procedentes em relacao ao total de
namero de unidades usuarias da concessionaria, no final do periodo de

apuracao, observada a férmula abaixo:

Reclamacdes Procedentes
FER = x 1000
Nusu

onde:
FER: indicador de frequéncia equivalente de reclamacao.

ReclamacBes Procedentes: total de reclamacdes procedentes no

periodo de apuracao.

Nusu: numero de unidades usuarias da concessionaria, no final do

periodo de apuracéo.

Art. 12. O valor de referéncia para o indicador FER é a apuracao de 2,44 (dois
inteiros e quarenta e quatro centésimos) reclamacfes procedentes a cada mil

unidades usuarias.

Paragrafo Unico: Caso ocorra apuracédo de valor do indicador FER superior ao

valor de referéncia sujeitara o infrator a penalidade de multa.

Art. 13. Na avaliacdo da improcedéncia da reclamacao, a concessiondria deve
ter fundamentacdo quanto a legislacéo, aos direitos e deveres dos usuarios e

aos contratos a que se sujeitam, apresentando as justificativas.

Art. 14. A proporcionalidade e razoabilidade da penalidade de multa pela
violagdo mensal dos valores de referéncia do indicador FER terd como
parametro o valor do indicador no respectivo més. O parametro utilizado tera 5

faixas (baixo, médio-baixo, médio, médio-alto, alto) conforme tabela abaixo:



Tabela 2: Gradag&o da multa a ser aplicada em caso de ultrapassagem do

limite de referéncia do indicador FER

Valor do Indicador Baixo Médio-baixo Médio Médio-alto Alto
FER no respectivo
. O | 244366 | 3,674,388 4,89-610 | 611-7,32 >1,32
més quando maior
que areferéncia 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Art. 15. O valor da multa para o indicador FER sera calculado conforme férmula

abaixo:

Mpgrmis = ( REFpp x 0,02+ 0, 002> X

onde:

(FER — REFggR) MMmaxrer

Mpermis: Valor da multa a ser aplicada no respectivo més para o indicador
FER (R$);

FER: Valor do indicador FER do respectivo més;
REFggg: Valor de referéncia do indicador FER;

Muaxrer: Valor da multa maxima do indicador FER estabelecida no Art.

19 desta resolucédo (R$);

GRADACAOgrmis: Gradagdo da multa a ser aplicada conforme niveis

estabelecidos na tabela 2 (%).

Capitulo VI — Das Disposi¢cfes Finais

Art. 16. As manifestacdes que geram os indicadores SCP e FER deverao conter,

no minimo, as seguintes informacdes:

Numero da manifestacao;
Data e hora de Solicitacdo da Manifestagéo;
Data e hora de Encerramento da Manifestacao;

Tempo de cada atendimento (horas/minutos);



V- Prazo de Solugéo da Manifestagéo;

VI-  Identificacdo se a manifestacdo foi solucionada em primeiro nivel ou néo;
VII-  Caso tenha sido solucionada em primeiro nivel, deve haver identificacao
se houve agendamento de servi¢co no primeiro contato;

VIIl-  Status da manifestagéo;

IX-  Motivo da manifestacao;

X- Tipo da manifestacéao;
XI-  Identificacdo se a manifestacdo é procedente ou improcedente;
XII-  ldentificagdo da origem da manifestacdo (central de teleatendimento,

postos presenciais de atendimento, internet, etc.);

XIlI- Cadigo do usuério;

XIV-  Segmento do usuério;

XV- Caso o0 segmento seja residencial coletivo, deve haver identificacdo da
guantidade de unidades consumidoras;

XVI-  Municipio.

81°: As manifestacOes geradas para teste, duplicadas, canceladas, dentre outras

similares nao deverdo ser incluidas nos dados dos indicadores.

§2°: No caso de reiteradas manifestacdes do mesmo usuario com mesmo objeto
antes da solucdo pela concessionaria, apenas a primeira manifestacdo deve ser

considerada para contabilizacéo.

83° Na apuracdo desses indicadores, ndo devem ser computadas as

manifestacdes realizadas na ouvidoria da concessionaria ou da ARSP.

Art. 17. Os dados correspondentes aos indicadores aqui considerados,
apurados pela concessionaria conforme exposto nesta Resolucdo, deverdo ser
encaminhados a ARSP, mensalmente, em planilha eletrénica padronizada, até

o ultimo dia atil do més posterior ao periodo de apuracao de referéncia.

81°: A concessionaria devera submeter a ARSP para aprovacdo o modelo de

planilha apds 10 dias Uteis da publicacéo desta resolucao.
§2°: O modelo da planilha podera ser modificado conforme solicitagdo da ARSP.

83° Os dados da planilha deverdo ser apresentados em bases mensais para

calculo dos indicadores, e de forma cumulativa.



Art. 18. As informagbes deverdo ser registradas de maneira a assegurar a
fidelidade, a precisdo e a disponibilizacdo das mesmas para consultas e

fiscalizacOes.

Art. 19. A multa maxima de cada um dos indicadores de qualidade do
atendimento comercial (SCP e FER) sera a metade do valor maximo da multa a
ser aplicada na infrac&o descrita no Art. 14, 1V, da Resolu¢cdo ARSP N° 048/2021

ou outra que vier a substitui-la ou altera-la.

Art. 20. A inobservancia das disposi¢cOes estabelecidas nesta Resolugéo
implicara aos infratores a imposicdo das multas e penalidades previstas na

legislacdo e regulamentos.

Art. 21. Os casos omissos nesta Resolucdo serdo submetidos a decisdo da
Diretoria Colegiada da ARSP.

Art. 22. Esta resolugéo entra em vigor na data de sua publicacao.

Vitéria/ES, 26 de maio de 2023.

Marcelo Campos Antunes

Diretor Presidente

Joana Moraes Resende Magella

Diretora Administrativa e Financeira

Débora Cristina Niero

Diretora de Gas Canalizado e Energia — respondendo

Odylea Oliveira de Tassis

Diretora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria — respondendo



