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n Termos e Definicoes

* Indicador de Qualidade: ¢ um conjunto de atributos capazes de indicar a direcao da
prestacdo dos servicos no que se refere ao atendimento de méritos que impactam
na percepc¢do de qualidade pelo usuario;

* Qualidade: caracteristicas de um produto ou servi¢co que possuem a capacidade de
satisfazer a percepcao de atendimento de necessidades do usuario;

* Qualidade do Servico: definida como o grau em que as expectativas do usuario sao
atendidas, excedidas por sua percepcao do servico prestado. O Art. 23, inciso lll da
Lei Federal 8.987/1995 estabelece que sdo cldusulas essenciais do contrato de
concessao as relativas “aos critérios, indicadores, formulas e parametros definidores
da qualidade do servico”. Portanto, especificamente no ambito de servi¢cos publicos
delegados, entende-se que o conceito de “qualidade do servico” é formado a partir
da definicdo dos indicadores de qualidade com suas respectivas metas.

* Informacg¢des Primarias: dado primario resultado de contagem, estimativa ou medi-
cdo, transformado em representacdes unitarias e especificas a um periodo de
referéncia (intervalo temporal) e a uma determinada area (abrangéncia espacial);

e Sistematica de Monitoramento: metodologia de monitoramento; conjunto de crité-
rios aplicados para monitoramento regular, com analise independente e individuali-
zada dos indicadores de medicao da qualidade, tendo em conta os objetivos fins e a
periodicidade da coleta das respectivas informacdes primarias;

* Metas: traducao objetiva e inequivoca de um determinado objetivo que diz respeito
a um fim que se quer atingir em um determinado periodo de referéncia (intervalo
temporal). Sinbnimo de “alvo”, orientador da acao eficaz dos prestadores de servi-
¢cOS rumo a exceléncia da qualidade do servico prestado;

e Benchmarking: consiste no processo de busca das melhores praticas de gestdao
paraum determinado servico;

* Nota Técnica: manifestacdo fundamentada produto da etapa de regulamentacéao
"Estudos Sobre o Tema" (prevista em regulamento préprio da Agepar) na qual sdo
expostas as analises e respectivas fundamentagcdes técnicas de tomadas de decisao.

* Ciclo Regulatério: o ciclo regulatdrio consiste em uma série de acdes de caradter
periddico que partem de um ponto inicial, a elaboracdo de uma norma, e terminam
com a suarecorréncia. E um processo continuo, que se retroalimenta.
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Descricao, Objetivos e Premissas

O Plano tem como meta a estruturacao para atendimento de um dos

objetivos principais da Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos, no
gue se refere a proposicao de metodologia para monitoramento da qualidade
dos servicos publicos delegados sob a regulacao da Agepar, conforme previ-
sdo do artigo 30 do Decreto Estadual n26.265/2020: “IV - Propor ao Conselho
Diretor, anualmente, o Plano Anual de Ac¢des de Fiscalizacao e Medicao da
Qualidade de Servi¢cos, com a indicacdao de metodologia e cronograma de
controle de qualidade dos servicos, considerando as especificidades do setor
econdmico submetido aregula¢ao da Agéncia”.

O plano se aplica aos servicos publicos delegados previstos no §12 do inciso VI
da Lei Complementar N.2 222/2020 que ja apresentaram demandas regulatdrias e
gue ainda ndo contam com metodologia especifica de monitoramento da qualidade
em contrato ou em demais regulamentacdes. Nao obstante, tendo em vista o Plano
apresentar o planejamento das atividades da CQS também de curto prazo, eventual
servico publico que ndo depender de estruturacdao para medicdo da qualidade, mas
gue possa apresentar demanda de atividade a CQS nos anos de aplicacdo do Plano,
tais atividades constarao nos entregaveis do Plano para o ano corrente.

Com base em indicadores definidos para cada servico publico aplicavel, o
objetivo é definir uma sistematica para monitoramento da qualidade da prestacao
dos servicos, baseando-se em méritos regulamentares.

O Plano da Qualidade visa, além da definicdo de conjunto de indicadores, a
proposicao do fluxo de coleta e tratamento das respectivas informacdes primarias,
ou seja, os procedimentos para controle dos dados necessarios para apuracao dos
indicadores.
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Para as entregas propostas no Plano, trabalhar-se-a em trés Fases:

e Fase 1: Desenvolver o conceito de qualidade para os servicos regulados aplicaveis,
no que se refere a criacdo de sistematica de monitoramento da qualidade da presta-
cao dos servicos a partir de seus méritos regulamentares, respeitando-se suas
particularidades;

* Fase 2: Demanda e suporte a CFl para automatizacao das afericdes dos indicadores
de qualidade propostos e automatizacao do armazenamento das informacodes;

* Fase 3: Definicao de metas para os indicadores.

A Fase 3 é dependente de periodo minimo de operacdo e maturidade da
sistematica construida na Fase 1, o que pode variar a depender do servico e
respectiva sistematica. Etapas das Fases 2 e 3 podem ocorrer paralelamente.

Premissas

* Recurso Pessoal na CQS: deve ser em numero suficiente e possuir as competéncias
e a motivacao que sua funcao requer;

* As entidades reguladas fornecerao e terdao o devido conhecimento das informa-
cbes solicitadas a partir da regulamentacao das sistematicas;

* Dependente de apoio e aprovacao da Diretoria e Conselho Diretor;

* Durante a execucdo, avaliacdes regulares devem ocorrer com o objetivo de
verificar a consisténcia do plano e/ou averiguar a necessidade de replanejamento;

¢ A sistematica de qualidade deve ser aderente a natureza e as particularidades de
cada servico regulado;

* A sistematica deve possibilitar detectar oportunidades para a melhoria na qualida-
de da prestacao dos servicos e buscar facilitar as interfaces com as concessionari-
as, com o intuito de diminuir a assimetria de informacoes;

e Com o inicio efetivo do monitoramento conforme sistematica estabelecida (matu-
ridade), deve-se proceder a avaliacdo da consisténcia das sistematicas criadas,
com o objetivo de detectar necessidade de melhorias pontuais ou de remodela-
gens, antes do inicio daimplementacao das Fases 2 e 3.

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos



AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Escopo do Plano

* Criacado de sistematica para monitoramento da qualidade da prestacao dos servicos a
partir da afericdo de indicadores, definidos considerando-se:

e Exigéncias Regulamentares;

e Critérios ensejadores de percepcao de qualidade na prestacdo dos servicos
pelos usuarios e de melhoria continua na prestacao dos servicos;

* Processo para coleta dos dados, apuracdes dos indicadores e para armazena-
mento das informacodes a serem coletadas;

* Criacdo de Interface de Relatérios de Qualidade para demonstracdo dos resultados

das apuracodes;
* Automatizacado das sistematicas e da divulgacao dos resultados;

* O projeto de estruturacdo contemplara inicialmente os servicos abaixo, prosseguindo
com os demais que demandarem criacdo de metodologia de monitoramento da
qualidade, conforme evolucdo do estado da regulacdo dos servicos publicos com
previsdo legal, como pode ser o caso, por exemplo, do Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros:

e Saneamento (dgua e esgoto);

e Distribuicdo e Comercializacdo de Gas Canalizado;
* Travessias Maritimas (Guaratuba e Ilha do Mel);

* Transporte Coletivo Metropolitano de Passageiros.

e Eventual servico publico que ndo depender de estruturacao para medicao da qualida-
de mas que possa apresentar demanda de atividade a CQS nos anos de aplicacdo do
Plano, tais atividades constardo nos entregaveis do Plano para o ano corrente, como é
a estimativa para o seguinte servico publico, para o qual ndo se aplicara as atividades
faseadas descritas abaixo:

* Servicos publicos de remocdo, guarda de veiculos e gestao de patios veiculares.
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3.1. Atividades Previstas

Fase1l

* Revisdao de informacdes oficiais existentes no ambito da DFQS, de preferéncia proto-
coladas, a fim de subsidiar a construcao do conhecimento acerca do estado regulato-
rio do servico;

* |dentificar, considerando-se os servicos publicos delegados aplicaveis, a existéncia de
obrigacdes especificas de qualidade atreladas as suas exigéncias contratuais ou
regulamentares. Ou identificar méritos regulamentares que possam refletir diretamen-
te na sensacao de qualidade do servico percebida pelo usuario;

* Estudos de benchmarking sobre indicadores de qualidade afins a natureza dos
servicos publicos delegados aplicaveis;

* Definir indicadores de qualidade, considerando:
e Obrigacdes regulamentares ja especificadas como de qualidade;
e Méritos regulamentares que impactem na percepcao de qualidade pelo usuario;
e Critérios regulamentares que agreguem melhorias aos usuarios finais.

* Processo para coleta dos dados, apuracdes dos indicadores e para armazenamento
das informacdes a serem coletadas, definindo-se:

* Etapas de implementacdao do monitoramento da qualidade;
* Graus de desagregacao dos dados e da apuracao dos indicadores;

* Forma e periodicidade de envio dos dados, da apuracdo dos indicadores e
relatorios;

* Formas para recebimento e armazenamento dos dados na Agepar;
* Responsabilidades pelas apuracdes dos indicadores.
* Regulamentacao da sistematica proposta, quando aplicavel:

* Documentacdo da estrutura criada (redacao e revisdes de Notas Técnicas e
Minutas de Resolucdes);

* Acompanhamento das aprovacdes aplicaveis;

* Andlise das contribuicdes das Consultas Publicas;
* Formalizacao de adequacdes aplicaveis;

e Submissao a DNR e ao Conselho Diretor;

* Acompanhamento da publicacao.
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* Periodo de maturidade do processo;
* Modelagem de relatdrio para divulgacao das afericdes de qualidade;

* Avaliacdo da consisténcia das sistematicas criadas, com o objetivo de detectar neces-
sidade de melhorias pontuais ou de remodelagem das sistematicas, antes do inicio da
implementacado da Fase 2.

Para a regulamentacao de sistematicas propostas, havera consulta publica o que
estende prazos dos procedimentos previstos na Fase 1.

Fase 2
Uma vez criada e concluida a estrutura proposta na Fase 1, analisar, junto a CFl,
uma estrutura automatizada para o Monitoramento da Qualidade:
e Discutir formas de automacao das sistematicas criadas na Fase 1;
* Definir templates para permitir a automatizacdo de geracao de relatorios simplificados;

e Definir politicas para viabilizar a automatizacdo de procedimentos manuais buscando
agilidade nos processos envolvidos nas sistematicas propostas.

Fase 3

Apos processo de amadurecimento da Fase 1:

* Analisar dados historicos de afericdo dos indicadores, por periodo minimo necessario
para obter consisténcia estatistica, o que pode variar de acordo com o servico e res-
pectiva sistematica;

* Propor metas para cada um dos indicadores de qualidade previstos na sistematica
estabelecida na Fase 1a partir de analises dos dados histéricos de monitoramento;

e Cumprimento de novo ciclo regulatério para normatizacao complementar das sistema-
ticas prevendo as metas de cada um dos indicadores.

Encerramento do Plano

* Concluidas as Fases 1, 2 e 3, o presente Plano se encerra, com as seguintes entregas:

* Sistematica de monitoramento da qualidade dos servicos descrito e normatizado,
qguando aplicavel, inclusive contando com as metas dos respectivos indicadores
de qualidade;

* Arquitetura da automatizacao das sistematicas previamente regulamentadas.
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Cronograma Estimativos

O presente Plano esta programado para ocorrer em trés anos, conside-
rando-se areprogramacao de 2023:

e Fase 1: Realizacao em 2023;
* Fase 2: Realizagdoem 2023 e 2024;
* Fase 3: Realizacao em 2024 e 2025;

Minimamente, os seguintes riscos ao projeto devem ser mitigados e
tratados, caso ocorram, uma vez poderem ensejar medidas de replanejamento:

* Limitacdes de Recursos Humanos e Demandas Paralelas:

Consequente da limitacao de recursos pessoais lotados na CQS, ocasionando deman-
da continua de gerenciamento da relacao entre o atendimento de demandas paralelas
e a avaliacao da necessidade de replanejamento das atividades e consequente revisao
do Plano.

» Subjetividade do conceito de qualidade:

A complexidade do desenvolvimento de conceitos de qualidade devido a subjetivida-
de inerente ao assunto. Nao obstante a qualificacdo dos recursos pessoais lotados na
DFQS, novos conceitos sao discutidos e desenvolvidos, podendo gerar demandas e
discussodes, inclusive com as entidades reguladas, que possam refletir em atraso do
cronograma.

A medida que estes conceitos forem sendo conhecidos e aprimorados, as atividades
previstas passam a ser desenvolvidas com maior agilidade. E importante a troca de
experiéncias com outras agéncias para aproveitar a expertise ja existente sobre medi-
cao da qualidade dos servicos.

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos
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* O ndo envio ou dificuldade de obtencdo de informacdes de responsabilidade das

prestadoras dos servicos regulados - Assimetria de informacdes;

Deficiéncia na confiabilidade das informacdes primarias fornecidas;

Rejeicdao ao Projeto;

e Limitacdes de demais recursos para execucao das atividades;

A intercorréncia de fatores ndao gerenciaveis pelo nivel de execucdo da CQS que
possam refletir em atrasos no cronograma ou em necessidade de alteracdo de
escopo do plano, como exemplos ndo exaustivos:

* prazos decorridos para as aprovacdes aplicaveis ou para os fluxos de trabalho de

outros setores;

e eventuais procedimentos licitatorios para contratacdo de consultorias de estatis-

tica ou de Tecnologia da Informacao.

Entregaveis em 2023

» Servicos de Distribuicao e Comercializacdo de Gas Canalizado, Travessias da llha do
Mel e da Baia de Guaratuba e Saneamento (dgua e esgoto):

J F M J A S

Atividades

Elaboragéo da Minuta de
Resolugao

Consulta Publica

Anadlise de Contribui¢cdes

Adequagdes do Ato
Normativo

Andlises Finais

Submissao ao Conselho
Diretor

Acompanhamento da
Publicagao

Periodo de disposicdes
transitorias

Primeiros Recebimento e
Monitoramento de dados e
dos Indicadores

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos
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* Transporte Coletivo Metropolitano de Passageiros

J F M J A S
Atividades

Definigdo do problema e
dos objetivos a serem
alcancados

Tomadas de subsidios

Elaboracao da Nota
Técnica

Elaboragao da Minuta de
Resolugao

Consulta Publica

Analise de Contribuicdes

Adequagdes do Ato
Normativo

Andlises Finais

Submissédo ao Conselho
Diretor

Acompanhamento da
Publicagao

» Servicos Publicos de Remoc¢ao, Guarda de Veiculos e Gestao de Patios Veiculares

Conforme relatado na descricdo do Plano, apesar deste servico ndo demandar de
estruturacao de sistematica de medicdo da qualidade, uma vez o Edital de Licitacao ja
contar com metodologia especifica, pode demandar atividades a CQS. Portanto tais
atividades constarao nos entregaveis para 2023, tendo em vista a necessidade de
compatibilizacdo com as demais atividades previstas no Plano no que se refere ao
mapeamento das demandas de recurso pessoal.

*Premissa do Cronograma Estimativo: Publicacdo do Contrato de Concessao no
D.I.O.E ao final do 12 trimestre de 2023:

J F M

Atividades

Acompanhamento da
Aprovacgao de Projeto
Executivo e das possiveis
implantagdes dos Patios
Veiculares

Monitoramento da aferigdo
da qualidade dos servigos,
de acordo com eventuais
itens aplicaveis constantes
na metodologia prevista no
Edital da Concesséo

Diretoria de Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos
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