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Descricao do Plano

O Plano esta sendo desenvolvido buscando os objetivos pertinentes a
Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos Servigcos, 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 servicos, considerando as especificidades do setor
econdmico submetido aregulacdo da Agéncia”.

O plano esta aprovado pelo Conselho Diretor da Agepar, conforme
Reunido Ordinaria n2 34/2021 - 07 de dezembro de 2021, estando disponivel
também no site eletréonico da Agepar.

Estao previstas duas fases para o Plano de Geréncia da Qualidade:

é Fase1 : Fase 2 :
Desenvolver o conceito de Proposi¢cao de um
Qualidade para cada Sistema Informatizado
Servico Regulado, respei- : para gerenciar a quali-
tando-se suas particulari- dade dos servicos
dades e normas regulados

'._' \_ '._‘ \_
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Atividades Previstas para Fase OT:

e Revisdo dos Processos e Informacdes existentes para o Servico Regulado, com-
parando com as normas e regulamentacdes existentes;

e Definir os indices de qualidade que serao explorados, considerando:

o Exigéncias Contratuais;

o Satisfacdo de Clientes e Usuarios (pesquisas, ouvidorias);

o Pontos de analise que agreguem melhorias aos usuarios finais.
@ Processo e fluxo para coleta dos itens e indices definidos;
e Processo paraarmazenamento das informacdes a serem coletadas;
e |dentificar pontos de deficiéncia, responsabilidades e autodiagndstico;
e Compromisso, aprovacao da Politica e indices de Qualidade;

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

e Acobes corretivas parainconformidades identificadas no processo;
e Comparacao com os pontos iniciais do projeto;
e Criacdo e Revisdo dosrelatorios;

® Relatdrio de acompanhamento e revisao das atividades, bem como a sua divul-
gagao;

® Definicdo de melhorias;

® Periodo de maturidade do processo.

A Fase 01 do projeto contemplara, inicialmente, os servigcos abaixo,
prosseguindo com os demais, conforme evolu¢cao das atividades propostas:

Saneamento;

Distribuicao e Comercializacao de Gas Canalizado;
Travessias Maritimas (Guaratuba e Ilha do Mel);
Transporte Metropolitano;

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

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;
® Relatodrios Trimestrais de acompanhamento de atividades do plano;
e Relatdrio de analise dos indices de qualidade definidos e estabelecidos;

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

Restri¢coes:

® 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, havendo
previsao para o chamamento de novos servidores em duas (2) etapas, sendo que,
devido a pandemia, os recursos aprovados para a segunda etapa, ndo foram
habilitados para tomar posse em suas funcdes. Esta limitacdo estd sendo tratada
pelas Diretorias e a expectativa era de que, no inicio de 2022, esses recursos
fossem convocados para compor o quadro de funcionarios, esperando-se solu-

cionar esta restricao.

® Demandas Paralelas aos recursos: Esta restricado é consequente da limitacdo de
recursos pessoais, uma vez que o quadro atual possui muitas demandas, dificul-
tando 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. Apesar da alta qualificacdo de seus especialistas,
novos conceitos serao discutidos e criados, o que pode gerar algumas dificulda-
des, principalmente no inicio do projeto. Isto podera gerar diferentes discussdes e
demandas, ocasionando atraso nas atividades iniciais. A medida que estes conce-
itos forem sendo conhecidos e aprimorados, as atividades previstas passam a ser
desenvolvidas com maior agilidade. Serd importante também a troca de expe-
riéncias com outras agéncias para aproveitar a expertise ja existente sobre medi-

cao da qualidade dos servicos.
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Relatdério de Acompanhamento do Plano do

Sistema de Geréncia da Qualidade de Servicos

Andamento das Atividades

O inicio das atividades foi impactado com as restricdes ja previstas
para o plano, principalmente com relacao ao item Limitacdes de Recursos
Pessoais. Os servidores aprovados em concurso, que estavam com a nomea-
¢cao suspensa devido a pandemia, passaram a ser nhomeados a partir da
segunda quinzena de abril/2022 concluindo o processo no inicio de
julho/2022. Assim sendo, a restruturacdo das equipes da DFQS sofreu um
pequeno atraso para a distribuicdo dos novos recursos, influenciando na
demanda das atividades e também na ambientacao dos servidores e suas

devidas funcoes.

Demandas paralelas no inicio de 2022 também afetaram significativa-
mente o andamento das atividades, somadas a questao de Expertise também
mencionadas no plano.

Com base na restruturacao na Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade dos
Servicos - DFQS, conforme Portarias AGEPAR 025 de 02 de maio de 2022 e 035
de 21 de junho de 2022, as atividades estdo programadas conforme abaixo,

considerando prioridade os seguintes servicos regulados, definido e aprovado

no plano:
o) Saneamento;
o} Distribuicdo e Comercializacdo de Gas Canalizado;
o} Travessias Maritimas (Guaratuba e llha do Mel);
o) Transporte Metropolitano;
o Patios do Detran (Inicio das atividades previstas em 2022).
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Plano do Sistema de Geréncia da Qualidade de Servicos

Fase1 :
Fase 2 :

23/07/2021 08/02/2022 27/08/2022 15/03/2023 04/11/2024

I I I I I

23/05/2025

Planejamento €

Revisdo do Processo

Definir indices de Qualidade

Processo e Fluxo de Coleta de Dados

Tarefas

e [Dursstofou

01/10/2021 02/12/2021 40 Planejamento

01/01/2022 31/07/2022 140 Revisdo do Processo

01/08/2022 31/10/2022 60 Definir Indices de Qualidade
30/09/2022 31/12/2022 60 Processo e Fluxo de Coleta de Dados

31/12/2022 Fase 01

31/12/2024 Fase 02
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Conclusao

Como parte das atividades previstas no Plano do Sistema de Geréncia
da Qualidade dos Servicos Publicos Delegados do Parana - Agepar, aprovado
por meio da Reunido Ordinéaria n¢ 34/2021 - 07 de dezembro de 2021, esta a
entrega de Relatdrios Trimestrais de acompanhamento. Com o encerramento

do 12semestre de 2022, elaborou-se esta primeira versao.

Como instrumento de planejamento e controle, o relatério busca acom-
panhar as atividades da qualidade no ambito da Agepar e, por isso, a Agéncia
esta atenta as circunstancias e mudancas de cenarios, que podem acontecer
por diversos motivos. O monitoramento do Plano objetiva identificar esses
impactos nas atividades planejadas, expondo as justificativas e medidas

adotadas para a manutencao da previsibilidade da atua¢cao da Agéncia.

A partir da anadlise da situacao e dos resultados totais ou parciais apre-
sentados no presente relatodrio, existe a possibilidade de revisao durante sua
vigéncia, com o objetivo de se adequar a realidade da Agéncia e dos setores

regulados, bem como a disponibilidade de recursos e prioridades.
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