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B 1INTRODUCAO

O controle e a fiscalizacao da execucao do servico publico delega-
do sdo fundamentais a inducao de atitude proativa das concessionarias
na prestacdo de servico publico de exceléncia e, portanto, as acdes de
fiscalizacdo e de qualidade dos servicos da Agéncia Reguladora de
Servicos Publicos Delegados do Parana devem ser continuamente apri-
moradas. Neste cenario, considerando-se os recursos disponiveis para a
Agepar, principalmente no que tange aos recursos de capital humano em
nivel operacional, este plano de acdes contempla os objetivos e as diretri-
zes das acdes do setor priorizadas para o ano-calendario 2022.

O Plano de Acbdes de Fiscalizacdao e Medicao da Qualidade de
Servicos 2022 configura um planejamento basico de nivel operacional
referente as atividades fins de fiscalizacdo e qualidade dos servicos,
baseado exclusivamente nas atribuicdes legais da Agepar e em normati-
vas existentes que regulam ou regulamentam os seguintes servicos
publicos delegados'pelo Estado do Parana e sob regulacdo da Agepar:
distribuicdo e comercializacdo de gas natural canalizado, concessdes
rodovidrias? saneamento bdsico, transporte intermunicipal de passagei-
ros, transporte metropolitano de passageiros travessias maritimas.

O planejamento é a ferramenta primaria para a conducao de uma
organizacao na busca dos objetivos definidos, através da definicdao do
escopo das atividades envolvidas e suas respectivas duracdes. Atividades
gue devem ser vencidas uma a uma até a obtencao do objetivo final.
Objetivo este que deve ser bem delimitado no planejamento estratégico
da organizacao.

1 Os demais servicos publicos delegados previstos na Lei Complementar n2 222/2020
ndo apresentaram demanda até a conclusdo deste Plano, logo, ndo é possivel realizar o
planejamento de atividades relacionadas a eles.

2 As acbes relacionadas ao setor regulado de concessdes rodovidrias consistird em
manutencao/conclusdo dos processos em andamento.
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Neste sentido, a Lei Complementar 222 de 5 de maio de 2020 instituiu a elabora-
cdo do plano estratégico quadrienal da Agepar. De nivel estratégico, portanto, deve
planejar os objetivos, as metas e os resultados da organizacao a médio prazo e constitu-
ird ponto de partida para os planejamentos de nivel tatico e de nivel operacional de
todos os setores da agéncia.

Nesta logica, a referida Lei Complementar determina que o “plano de gestao
anual” da Agéncia, que define as metas de desempenho administrativo e operacional e
as metas de fiscalizacao, deve ser compativel com o plano estratégico. Logo, os planos
anuais de fiscalizacao e qualidade dos servicos devem se tratar de planejamentos que
compilem o planejamento de nivel tatico

- por sua vez coerente com as metas estabelecidas no plano estratégico a viger;

- com o plano de acdo de nivel operacional, a fim de se garantir a efetividade,
tanto dos planos anuais de gestdo, quanto do planejamento estratégico.

Em alinhamento ao Planejamento Estratégico 2021-2024, o
presente Plano contemplara os seguintes objetivos
estratégicos:

® Aprimorarasacdes de fiscalizacao;

® [Estabelecer critérios especificos para analise da qualidade dos
servicos delegados;

® Seguir o Plano de Projeto da DFQS para Geréncia da Qualidade dos
Servicos Delegados.

Face ao diagndstico obtido por meio do Plano de Acbdes de Fiscalizacao e
Medicdo de Qualidade dos Servicos 2021, pretende-se dar continuidade as tratativas
referentes a fiscalizacao remota. As atividades de fiscalizacao serao, preferencialmente,
desenvolvidas entre os meses de fevereiro e outubro, sendo o més de janeiro destinado
ao planejamento operacional das atividades a serem desenvolvidas, enquanto os meses
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de novembro e dezembro serdo destinados a consolidacdo dos resultados das ativida-
des desenvolvidas ao longo do ano e planejamento do Plano de Acdes de Fiscalizacao e
Medicdao da Qualidade de Servicos 2023.

Assinala-se que fiscalizacdo se trata de atividade de regulacdo técnica exercida
por meio de inspecdes e/ou andlises de dados e relatdrios, com vistas a verificacdo
continua dos servicos regulados, identificando se a prestacdo dos servicos publicos
regulados esta sendo executada de acordo com o conjunto de normas legais, regula-
mentares, contratuais e pactuadas.

Isto posto, os objetivos que direcionam as acdes de fiscalizacao e qualidade dos
servicos, observando-se as atribuicdes legais da Agepar no que concerne ao controle da
qualidade da prestacao dos servicos publicos delegados, sao:

a. Melhorar o planejamento e a integracdo das fiscalizacdes, objetivando-se apri-
moramento do controle da qualidade da prestacdo do servico publico regulado;

b. Estabelecer diretrizes de fiscalizacdo pautadas pelos valores de efetividade,
equidade, ética, tecnicidade e profissionalismo;

c. Expor diretrizes de fiscalizacdo previstas para o ano de 2022 a serem realizadas
por intermédio de diferentes instrumentos de fiscalizacdo: acompanhamentos,
levantamentos, monitoramentos, vistorias, auditorias e inspecdes - Organizadas
em duas vertentes possiveis de fiscalizacdo: “Fiscalizacdes Remotas” e “Fiscaliza-
¢cdes inloco”, conforme figuras 1e 2:

Na execucdo do presente Plano, serdo realizadas, prioritariamente, Fiscalizacdes
Remotas, tendo em mente a diversidade de setores regulados e a amplitude de cada um
deles, considerando-se a mao-de-obra disponivel na agéncia e o gerenciamento da
carga de trabalho pelas coordenacdes subordinadas (atividades protocolares cotidia-
nas), bem como demandas extraordinarias que podem vir a exigir atuacao prioritaria do
nivel operacional.
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As Fiscalizacdes in loco deverao ser devidamente motivadas por resultados
verificados nas fiscalizacdes remotas ou por demandas externas ou internas (Noticias
de Fato ou identificacao de indicios de infracdo no exercicio das atividades rotineiras da
Agepar).

Figural - Instrumentos de fiscalizacao remota.

Auditorias Levantamento

Fiscalizacao
Remota

Acompanhamentos Monitoramento
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Figura 2 - Instrumentos de fiscalizacao in loco.

Vistorias

1)

Fiscalizacdo |
in-loco

4 -

Inspecoes Auditorias

No gque tange a qualidade dos servicos, tem-se:

d. Criar uma politica de qualidade para acompanhamento e fiscalizacao dos
indices propostos para os prestadores de Servicos Regulados pela AGEPAR;

e. Definir os indices de qualidade que serao explorados para os servi¢cos regula-
dos, considerando:

° Exigéncias Contratuais;
® Satisfacdo de Clientes e Usuarios (pesquisas, ouvidorias);

L Pontos de analise que agreguem melhorias aos usuarios finais.

f. Criar o processo e fluxo para coleta e armazenamento das informacodes.
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2. DIRETRIZES DAS ACOES DE FISCALIZACAO
E QUALIDADE DOS SERVICOS PARA O
EXERCICIO DE 2022

I. Enfase no planejamento da fiscalizacdo: emprego de levantamento de
dados e estudos preliminares com base em fontes de informacdes internas e
externas para definicdo dos objetos da fiscalizacao:

Desenvolvimento do processo de planejamento operacional de
cada fiscalizacao a partir das informacdes obtidas e da construcao
do conhecimento através dessas informacoes;

Definicdo de metodologias e técnicas objetivas a partir da delimita-
cdo das amostras e das acdes de fiscalizacao especificas a cada
objeto a ser fiscalizado.

Il. Enfase no zelo pela adequacdo da prestacdo dos servicos publicos regu-

lados:

As acoes de fiscalizacdo sao direcionadas com vistas a verificacao
da prestacdo adequada dos servicos publicos, considerando-se
aspectos da regularidade na prestacdao dos servicos publicos,
estabelecendo-se os parametros, critérios e indicadores de con-
formidade, a partir do arcabouco regulamentar e regulatoério ja
existente.

Ill. Fiscalizacdes priorizadas com base em critérios de risco, relevancia e
materialidade:

Conciliando-se com a énfase no planejamento da fiscalizacao e
com o zelo na adequacao dos servicos publicos, as acdes de fisca-
lizacao priorizarao critérios de relevancia, materialidade, urgéncia,
eficiéncia e efetividade, riscos envolvidos, boas praticas e ben-
chmarking do setor de regulacdo, e competéncias e recursos
disponiveis.
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IV. Definicdo de processos de Medicao da Qualidade de Servicos Delegados
prestados ao Parand, elegendo indices de qualidade para cada servico
publico regulado, otimizando os fluxos e principalmente a divulgacado desta
analise aos patrocinadores (Agéncia Reguladora, Governo do Estado do
Parana e a Populacdo Paranaense) com fluxos definidos e estruturados.

V. Definicdo de politicas de qualidade para os objetivos fixados em contra-
to, cumprimento das obrigacdes e o desempenho das entidades reguladas.

Poderao ser analisados também indices originados de pesquisas de
opinido publica e ouvidorias a fim de subsidiar a proposicdo de melhorias
nas atividades reguladas sempre em conformidade com as especificagoes
eregulamentacoes.
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B 3. PLANO DE ACOES - FISCALIZACAO

3.1. Concessoes Rodoviarias

Periodo

Atividade [Fiscalizagdo Remota

Objeto Conclusdo dos processos administrativos pendentes

3.2. Distribuicao e Comercializacao de Gas Natural

J F M A M J J A S 0] N D

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota

Objeto [Lei Estadual n®20.253/2020

J F M A M J J A S 0] N D

Periodo

Atividade Fiscalizagdo Remota

Objeto Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021

3.3. Saheamento

Periodo

Atividade [Fiscalizagdao Remota

Objeto Lei Estadual n°20.253/2020

J F M A M J J A S o} N D

Periodo

Atividade [Fiscalizagdao Remota

Objeto Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021

3.4. Travessia de Guaratuba

Periodo

Atividade Fiscalizacdo Remota
Objeto [Lei Estadual n®20.253/2020

J F M A M J J A S 0] N D

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota
Objeto |Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021
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3.5. Travessia da llha do Mel

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota

Objeto |Lei Estadual n®20.253/2020

J F M A M J J A S

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota

Objeto Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021

3.6. Transporte Intermunicipal de Passageiros

J F M A M J J A S

Periodo

Atividade Fiscalizagdo Remota

Objeto |Lei Estadual n®20.253/2020

J F M A M J J A S

Periodo

Atividade Fiscalizagdo Remota

Objeto |Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021

3.7. Transporte Metropolitano de Passageiros

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota

Objeto |Lei Estadual n°20.253/2020

J F M A M J J A S

Periodo

Atividade |Fiscalizagdo Remota

Objeto Tratamentos pendentes do diagndstico do PAFMQS-2021

Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servicos - DFQS
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I 4. PLANO DE ACOES - QUALIDADE DOS SERVICOS

14

Para os servicos regulados, estdo previstras as seguintes entregas para o ano de

2022:
® Relacdo dos indices definidos para os servicos regulados;
® Relatdrios Trimestrais de acompanhamento de atividades do plano de
projeto proposto;
® Relatdrio de analise dos indices de qualidade definidos e estabelecidos;
® Apresentacdes dos Resultados Alcancados.
Periodo J F M A M J J A S 0 N D

Atividade |Entregas 2022

O escopo inicial tratard com prioridade os servicos abaixo descritos, mas nao
desconsiderando analisar os demais servicos regulados pela Agéncia Reguladora:

Saneamento;

Distribuicdao e Comercializacdao de Gas Canalizado;
Travessias Maritimas (Guaratuba e Ilha do Mel);
Transporte Metropolitano;

Patios do Detran.
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I 5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao consolidar e promover transparéncia as acoes operacio-
nais previstas para 2022, atenta-se a possibilidade de necessida-
de de realizacdo de outras a¢des de fiscalizacdo, operacdes e/ou
tarefas que por ventura sejam demandadas e motivadas ao longo
do exercicio, que possam interferir no planejamento aqui propos-
to, tendo em vista a subordinacao aos niveis tatico e estratégico.
Além disso, cumpre-se destacar que podem surgir demandas
extraordindrias relevantes, em nivel de agéncia reguladora, que
exijam a atuacao do nivel operacional de forma prioritaria. Neste
sentido, a revisao e a atualizacao deste planejamento podem ser
necessarias.

Ainda, reitera-se que acoes para a inducao de qualidade na
prestacao dos servicos publicos regulados ndo se limita a fiscali-
zacoes in loco, conforme disposto nas diretrizes do Plano de
Acoes de Fiscalizacao e Medicao da Qualidade de Servicos 2022,
uma vez que se busca melhorar o planejamento e a integracao das
fiscalizacoes, objetivando-se o aprimoramento do controle do
servico publico regulado a partir dos recursos disponiveis. Desta
forma, as acoes de fiscalizacdao pautam-se em diferentes instru-
mentos, como acompanhamentos, levantamentos, monitoramen-
tos, vistorias, auditorias e inspe¢oes, imprimindo-se uma fiscaliza-
cdo permanente dos servicos regulados.
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