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Descricao do Plano

O Plano sera desenvolvido buscando os objetivos pertinente a
Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servi¢cos, conforme descrito no
Decreto Estadual n® 6.265/2020, em seu artigo 30: “IV - Propor ao Conselho
Diretor, anualmente, o Plano Anual de A¢des de Fiscalizacdao e Medicao da
Qualidade de Servi¢cos, com a indicagao de metodologia e cronograma de
controle de qualidade dos servigcos, considerando as especificidades do setor
econdmico submetido aregulacdo da Agéncia”.

O plano propde a criacao de uma metodologia para o controle de
qualidade para os servicos publicos delegados regulados demandados pela
Agéncia e que foram estabelecidos por meio da Lei Complementar Estadual
ne 222/2020, em seu inciso VIl do Art. 22, alterada pela Lei Complementar
Estadual n2230/2020, entre eles os seguintes:

a) transporte Metropolitano de passageiros;
b) travessias maritimas (Guaratuba e llha do Mel);

c) servicos publicos de saneamento basico compreendendo:

1. abastecimento de dgua potavel;
2.esgotamento sanitario;
3.limpeza urbana e manejo de residuos sélidos urbanos;

4.drenagem e manejo de dguas pluviais urbanas;

d) servicos de distribuicdo e comercializacao de gas canalizado;

e) servicos publicos na area de transito, neles incluidos os servicos de
remocao, guarda de veiculos, gestdao de patios veiculares e preparagao
para leildao dos veiculos apreendidos e ndo resgatados nos prazos legais,
podendo a concessiondria escolher os leiloeiros, respeitadas as disposi-
¢oes previstas no contrato de concessao e na legislacao pertinente quan-
to aos critérios e requisitos para selecao de leiloeiros.
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Com base nos itens e indices definidos para cada servico regulado, o objetivo é
definir um sistema de reconhecimento para os objetivos fixados em contrato com as
prestadoras dos servicos delegados pelo Estado, cumprimento das obrigacdes e o
desempenho das entidades reguladas. Poderao ser analisados também indices origi-
nados de pesquisas de opinido publica e ouvidorias a fim de subsidiar a proposicao de
melhorias nas atividades reguladas demandadas a Agéncia sempre em conformidade
com as especificacdes e regulamentacdes.

O Sistema de Qualidade, visa além da definicdo dos itens e indices, a criacdo de
um fluxo de informacao e procedimentos para os dados coletados e analisados.

Visa também realizar a avaliacdo dos processos existentes, buscando sua
otimizacao, racionalizacdo das atividades e a estruturacdo de um sistema de informa-
cdo aser utilizado pela DFQS.

Para as entregas propostas no plano, trabalhar-se-a em duas (2) fases:

e Fase 1. Desenvolver o conceito de Qualidade para cada Servico
Regulado, respeitando-se suas particularidades e normas;

* Fase 2: Proposicao de um Sistema Informatizado para gerenciar a
qualidade dos servicos regulados.

A Fase 02 é completamente dependente da Fase O1, ou seja, para seguir-se a
Fase 02, é necessario que os procedimentos que serdo descritos na Fase O1 estejam
estabelecidos conforme o proposto e amadurecidos, caso contrario, ndo se tera
sucesso na Fase 02. Ou seja, seguir-se-a para a fase 02 somente apds os conceitos de
“qualidade” estarem devidamente claros e operacionais, com um periodo minimo de
maturidade entre 03 (trés) e 06 (seis) meses. E fundamental para obter-se o sucesso
neste plano seguir estarecomendacao.
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Atividades Previstas para cada Fase

As atividades descritas serdao realizadas respeitando as particularida-
des de cadaservicoregulado:

Fase1l

* Revisdo dos Processos e Informacdes existentes para o Servico
Regulado comparando com as normas e regulamentacdes existentes;

* Definir os indices de qualidade que serdo explorados, considerando:

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

e Pontos de anadlise que agreguem melhorias aos usuarios finais.

* Processo e fluxo para coleta dos itens e indices definidos;

* Processo para armazenamento das informacdes a serem coletadas;

* |dentificar pontos de deficiéncia, responsabilidades e autodiagndstico;
» Compromisso, aprovacdo da Politica e Indices de Qualidade;

* Documentacao da estrutura criada (redacao, revisao e aprovacao do
Manual de Qualidade);

e Acbes corretivas para inconformidades identificadas no processo;
e Comparacao com os pontos iniciais do projeto;
e Criacao e Revisao dos relatorios;

* Relatdrio de acompanhamento e revisao das atividades, bem como a
sua divulgacao;

e Definicao de melhorias;

e Periodo de maturidade do processo.

Para aprovacao dos indices de qualidades propostos podera haver
consulta publica, o que estendera os prazos dos procedimentos previstos na
fase O1.
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Fase 2

Uma vez criada e concluida a estrutura proposta na Fase 01, estando
com um processo de amadurecimento concluido:

* Analisar com apoio de consultorias de Tl (Internas e/ou externas), uma
estrutura informatizada e automatizada para um Sistema de Geréncia de
Qualidade:

e Apresentar indices definidos e estruturados para a qualidade e fluxo desta
informacao;

e Discutir formas de automacao de coleta e processamento das informacoes;
* Apresentacao de relatorios de formas simplificadas as Partes Interessadas;

e Automacdo de procedimentos manuais buscando agilidade nos processos.

Encerramento do Plano

e Concluidas as Fases O1e 02, o Plano se encerra, com as seguintes entregas:

* Fluxo operacional de qualidade descrito, documentado e normatizado;

e Um Sistema Informatizado, atendendo aos requisitos e referencias da
Agepar.
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Requisitos do Plano e do Produto

* Avaliacdes regulares com o objetivo de verificar a consisténcia do processo e
assegurar sua melhoria continua;

 indices de qualidade respeitando as competéncias técnicas e legais;
* Osdesvios devem ser relatados, investigados e registrados;

* Sistema de qualidade que se adapte as atividades e a natureza do servico
regulado;

e Corrigir processos que apresentam erros, duplicacdes e retrabalho, transfor-
mando em processos com maior produtividade;

* Possibilitar detectar permanentes oportunidades para a melhoria dos servi-
cos oferecidos;

* Gestao e controle de processos;

¢ Sistema de Gestao que facilite as interfaces com os servicos regulados.
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Escopo do Plano

e Criacdo de uma politica de qualidade para acompanhamento e fiscalizacao
dos itens e indices propostos para os prestadores de Servicos Regulados pela
AGEPAR,;

e Definicdo dos itens e indices de qualidade que serdao explorados para os
servicos regulados, considerando:
e Exigéncias Contratuais;
e Satisfacdao de Clientes e Usuarios (pesquisas, ouvidorias);

* Pontos de anadlise que agreguem melhorias aos usuarios finais.

e Criacao de Processo e fluxo para coleta e armazenamento das informacodes;
e Criacao e Revisao dos relatdérios de Qualidade baseado nos indices definidos;

* Relatdorio de acompanhamento e revisao das atividades do projeto, bem
como a sua divulgacao;

e A Fase 01 do projeto contemplara inicialmente os servicos abaixo,
prosseguindo com os demais conforme evolucao das atividades propostas:

* Saneamento;

e Distribuicdo e Comercializacao de Gas Canalizado;
* Travessias Maritimas (Guaratuba e llha do Mel);

* Transporte Metropolitano;

* Patios do Detran (Inicio das atividades previstas em 2022).
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Tempo

O presente Plano esta programado para ocorrer em 03 (trés) anos, com
inicioem 2022:

Fase O1: Realizacdao em 2022;
Fase 02: Realizacdo em 2023/2024;

Encerramento do Projeto:2024.

Estao sendo consideradas as seguintes premissas para este plano:

* Recurso Pessoal: devem possuir os conhecimentos, a experiéncia, a compe-
téncia e a motivacao que seu cargo requer e cada funcionario deve estar a
par de suas responsabilidades;

e As empresas reguladas fornecerao e terdao o devido conhecimento das
informacdes solicitadas;

* Apoio/Aprovacado da Diretoria e Conselho Diretor ao Plano.

Riscos Iniciais

Os riscos iniciais mapeados ao projeto estao descritos a seguir e serao
mitigados e tratados caso ocorram:

e Confiabilidade dos indices fornecidos;
* Rejeicao ao Projeto;
e Limitacdes de Recursos para execucao das atividades;

* O nao envio ou dificuldade de informacdes de responsabilidade das presta-
doras dos servicos regulados.

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos
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Entregaveis no Ano 2022

* Relacdo dos Itens e indices definidos para os servicos regulados;
¢ Relatdrios Trimestrais de acompanhamento de atividades do plano;
¢ Relatdrio de analise dos indices de qualidade definidos e estabelecidos;

* Apresentacdes dos Resultados Alcancados e estudos iniciais para a Fase 02.

e Limitacoes de Recursos Pessoais:

A Agepar sofreu forte impacto no periodo da Pandemia do Covid-19,
refletindo diretamente nos recursos profissionais. Por ser uma agéncia
nova, no momento, apenas um (1) concurso foi realizado, sendo previsto
chamar novos servidores em duas (2) etapas, sendo que, devido a pande-
mia, OS recursos aprovados para a segunda etapa, ndao foram habilitados
para tomar posse em suas funcdes. Esta limitacdo estd sendo tratada
pelas Diretorias e a expectativa € que, no inicio de 2022, esses recursos
sejam convocados para compor o quadro de funcionarios, esperando-se
solucionar esta restricao.

e Demandas Paralelas aos recursos:

Esta restricdo é conseqguente da limitacdao de recursos pessoais, uma vez
que o quadro atual possui muitas demandas, dificultando o prazo de
resposta para algumas atividades. Com a admissao de novos recursos,
essas demandas deverao estar enderecadas corretamente.

 Expertise:

Quando se fala em Qualidade, este assunto gera muitas possibilidades no
desenvolvimento de conceitos pela sua subjetividade. A Diretoria de
Fiscalizacdo e da Qualidade dos Servicos foi aparelhada e adaptada aos
novos recursos disponibilizados.
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Apesar da alta qualificacdo de seus especialistas, novos conceitos serdo
discutidos e criados, o que pode gerar algumas dificuldades, principal-
mente no inicio do projeto. Isto poderd gerar diferentes discussdes e
demandas, ocasionando atraso nas atividades iniciais. A medida que
estes conceitos forem sendo conhecidos e aprimorados, as atividades
previstas passam a ser desenvolvidas com maior agilidade. Serd impor-
tante também a troca de experiéncias com outras agéncias para aprovei-
tar a expertise ja existente sobre medicdo da qualidade dos servicos.

Principais Stakeholders (Partes Interessadas)

e Governo do Estado do Parang;

e Municipios do Estado do Parana;

* Cidadao e Contribuintes do Parana;

e Usuarios dos servicos Delegados e Regulados;
e Conselho Diretor Agepar;

e Diretoria da Presidéncia da Agepar;

e Diretorias da Agepar;

e Funcionarios e Colaboradores Agepar;

e Empresas Prestadoras dos Servicos Delegados;

* Populacao em Geral.
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