A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

RESOLUCAO N.° XX/2023-AGEPAR

Estabelece a sistematica para o monitoramento da
gualidade do servigo da Travessia Maritima da Ilha do
Mel regulado pela Agéncia Reguladora de Servigos
Publicos Delegados do Paran4, e demais providéncias.

O Conselho Diretor da Agéncia Reguladora de Servigos Plblicos Delegados do Parand, no uso de
suas atribuicdes que lhe conferem a Lei Complementar Estadual n.° 222/2020, em especial no art. 2°,
819, inciso lll, alinea d e inciso VII, no art. 3%, no art. 5%, e no art. 6° e

Considerando o Decreto Estadual n.° 6.265/2020 — que aprova o0 Regulamento da Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Paran& — art. 30, inciso I, art. 50, incisos I, 1I, VI, VI
e Xll e art. 51, inciso I, 11, IV, VIl e X;

Considerando a competéncia da Agepar de regular, fiscalizar e controlar os servigos de travessias
maritimas conforme inciso lll, alinea d e inciso VIl do §1° do art. 2° da Lei n.° 222, de 05 de maio de
2020;

Considerando a minuta do regulamento da travessia da llha do Mel, em tramite nesta Agepar
(Protocolo 16.220.644-3), que j& passou pelos procedimentos de participacdo social;

Considerando a aprovagédo da Agenda Regulatdria do ano 2022, deliberada pelo Conselho Diretor
desta Agepar, na Reunido Ordinaria n.° 34/2021, de 7 de dezembro de 2021;

Considerando o Plano de Medicdo da Qualidade de Servicos Publicos Delegados do Parana 2023 —
Resolugdo n.° 02/2023 - Aprovado pelo Conselho Diretor da Agepar na Reunido Ordinaria n.°
34/2022, em 06 de dezembro de 2022; e

Considerando a deliberagdo do Conselho Diretor da Agepar, conforme Reunido Ordinéria n.° xx, de
xx de xx de 2023.
RESOLVE:

_ CAPITULO | )
DISPOSIGOES GERAIS E DEFINICOES

Art. 1° Estabelecer, na forma que se segue, os procedimentos e 0s requisitos basicos relativos ao
controle de dados e informacgdes, a periodicidade de apuracdo de indicadores de qualidade e as
formas de apresentacé@o dos resultados, necessérios para 0 monitoramento da qualidade do servico
da Travessia Maritima da Ilha do Mel, na forma desta Resolucgéo.

Paréagrafo Unico. Para os fins e efeitos desta Resolucédo sédo adotadas as seguintes defini¢cdes:

| — qualidade: totalidade de caracteristicas de um produto ou servigo que possuem a capacidade de
satisfazer a percepcédo de atendimento de necessidades do usuéario;

Il — qualidade do servigo: definida como o grau em que as expectativas do usuario sdo atendidas por
sua percepc¢do do servico prestado. O art. 23, inciso lll, da Lei Federal 8.987/1995 estabelece que
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séo clausulas essenciais do contrato de concessao as relativas “aos critérios, indicadores, férmulas e
parametros definidores da qualidade do servi¢o”. Portanto, no ambito de servigos publicos delegados,
o conceito de “qualidade do servigo” é formado a partir da definicdo dos indicadores de qualidade
com suas respectivas metas;

Il = indicador de qualidade: é um conjunto de atributos capazes de indicar a dire¢édo da prestagdo do
servico no que se refere o atendimento de méritos que impactam na percepcdo de qualidade pelo
USUA&rio;

IV — medicdo ou afericdo da qualidade: processo de avaliacdo da qualidade do servigo a partir do
resultado do calculo dos indicadores de qualidade;

V — monitoramento da qualidade do servico: processo de avaliagdo objetiva pela Agepar da qualidade
da prestacéo do servico publico delegado, objetivando-se ensejar atitude proativa da delegataria na
prestacdo do servigo publico com qualidade. Implementado em duas etapas: acompanhamento e
controle da qualidade do servico;

VI — acompanhamento da qualidade do servigo: analise objetiva da prestacdo do servico a partir da
medicéo de sua qualidade e da analise do cumprimento das disposi¢8es desta resolucao, inclusive no
gue se refere ao grau de diligéncia empenhada pela delegataria no calculo e apuragdo dos
indicadores, visando-se também a obtencgéo de série histérica de medic¢des a fim do estabelecimento
de metas para os indicadores de qualidade;

VIl — controle da qualidade do servico: analise objetiva da prestacdo do servico a partir da medicéo de
sua qualidade e da andlise do cumprimento das disposi¢cdes desta resolugéo, inclusive no que se
refere ao grau de diligéncia empenhada pela delegataria no calculo e apuragcdo dos indicadores,
visando-se também direcionar a prestacao do servico ao atingimento das metas de qualidade a partir
de acéo regulatoria da Agepar e de todas as suas prerrogativas legais aplicaveis;

VIII - metas: traducdo objetiva e inequivoca de um determinado objetivo que diz respeito a um fim
que se quer atingir em um determinado periodo de referéncia ou intervalo temporal (sinénimo de
“alvo”, orientador da acdo eficaz das delegatdrias rumo a exceléncia da qualidade do servigo
prestado);

IX — padréo de referéncia: Intervalo numérico para fins de qualificagdo do resultado do célculo dos
indicadores de qualidade e para afericdo/medicdo da qualidade dos servigos, apresentando faixas de
referéncia, estando ou ndo vinculados as metas de qualidade;

X — informacdes primarias: dado primario resultado de contagem, estimativa ou medicao,
transformados em representagfes unitarias e especificas a um periodo de referéncia, ou intervalo
temporal, e a uma determinada area, ou abrangéncia espacial,

Xl — apuragéo: processo de reunido de dados/informacdes e de célculo de indicadores a partir dos
critérios de desagregacdo, para compor planilhas especificas;

Xl — desagregacéo: separacdo das informacdes coletadas ou apuracdo de indicadores em unidades
menores, com a finalidade de revelar tendéncias e padrbes subjacentes;

Xlll — conformidade das informacdes primarias: indica o resultado, para o indicador, em fungdo do

nivel de confianca da informacé@o priméria e do nivel de exatiddo da informac&o priméria que o
compde;
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XIV — delegataria: ente responsavel pela administracdo e exploracdo dos terminais aquaviarios de
embarque e desembarque de passageiros localizados em Pontal do Sul e Ilha do Mel por delegacéo
pelo Estado do Parana;

XV — nivel de confian¢a da informacg&o primaria: indica o grau de seguranga com que o Prestador de
Servicos é capaz de gerar informacdes confiaveis;

XVI — nivel de exatiddo da informacao primaria: mede a aproximacao entre o resultado da informacao
e o valor verdadeiro da grandeza medida, ou seja, quanto os nimeros informados refletem com
precisdo os eventos ocorridos;

XVII — incidente: ocorréncia INESPERADA e POTENCIALMENTE PERIGOSA, mas que, devido a
alguma circunstancia favoravel, ndo causa danos a pessoas, veiculos, instalagfes, pontes e
flutuantes ou embarcacdes;

XVIII — acidente: ocorréncia que provocar danos a pessoas, veiculos, instala¢des, pontes e flutuantes
ou embarcacdes;

XIX - sistematica de monitoramento: metodologia para acompanhamento ou controle regular da
prestacdo do servico, com analise independente e individualizada dos indicadores de qualidade,
tendo em conta a periodicidade da coleta dos respectivos dados;

XX — impacto ou dano ambiental: qualquer alteracdo das propriedades fisicas, quimicas e bioldgicas
do meio ambiente, causada por qualquer forma de matéria ou energia resultante das atividades
humanas que, direta ou indiretamente, afetam: i) a salde, a seguranca e o bem-estar da populagéo;
i) as atividades sociais e econ6micas; iii) a biota; iv) as condi¢cdes estéticas e sanitarias do meio
ambiente; e v) a qualidade dos recursos ambientais;

XXI — CSN: Certificado de Seguranca da Navegacado, emitido pela Autoridade Maritima;

XXII — Indicador de Restricdes a Pessoas com Necessidades de Assisténcia Especial (IPNAE):
percentual de reclamacdes relacionadas as restricbes a usuarios PNAE, tanto no embarque e
desembarque, quanto na travessia e nas instala¢des dos terminais, pelo nimero total de passageiros
no periodo de apuracao;

XXl — Indicador de Reclamagfes de Usudrios (IRU): percentual do nimero de reclamacgdes de
usuarios recebidas por todos os Canais de Atendimento no periodo de apuracdo em relacdo ao
numero total de passageiros transportados no mesmo periodo;

XXIV = Indicador de Resposta no Prazo aos Usuarios (IRPU): percentual do nimero de respostas aos
usuérios pelos Canais de Atendimento dentro do prazo regulamentar, no periodo de apuracdo, em
relagdo ao nimero total de manifestagfes dos usuarios registradas no mesmo periodo;

XXV - Indicador de Satisfacdo com as Instalacdes (ISI): nimero de reclamacgdes, no periodo de
apuracdo, relativas a insatisfacdo com a adequacdo das instalacdes de toda a area da delegacéo
inclusive as instalagBes sanitarias, como o0s terminais e demais &reas, excetuando-se as
embarcacdes, em relacdo ao nimero total de passageiros transportados no mesmo periodo;

XXVI - Indicador de Deficiéncia no Atendimento na Bilheteria (IDAB): numero de reclamacgdes de
usuarios recebidas por todos os Canais de Atendimento no periodo de apuracdo relacionadas a
deficiéncia no atendimento na bilheteria, pelo nUmero de passageiros no mesmo periodo;

XXVII = Indicador de Higiene dos Terminais e Instalagdes (IHI): nUmero de funcionérios responséaveis
pela limpeza de toda a area da delegacao no periodo de apuracdo, como 0s terminais e demais
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instalacbes, excetuando-se as embarcacdes, em relagdo ao numero total de passageiros
transportados no mesmo periodo;

XXVIII - Indicador de Higiene das embarcacdes (IHE): nimero de reclamacgdes recebidas no periodo
de apuracdo relacionadas a insatisfacdo com a higiene das embarcacfes em relacdo ao nimero total
de passageiros transportados no mesmo periodo;

XXIX — Indicador de Cumprimento de Tempo de Travessia (ICTT): percentual do cumprimento do
tempo médio de travessia;

XXX = Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas (IVP): mede a relacdo entre o nimero
de travessias efetivamente realizadas no periodo de apuragdo e o nimero de travessias programadas
para o mesmo periodo de acordo com o Esquema Operacional vigente;

XXXI — Indicador de Frequéncia de Incidentes (IFl): nimero total de incidentes ocorridos no periodo
de apuracgédo pelo nimero total de travessias medido ho mesmo periodo;

XXXII = Indicador de Frequéncia de Acidentes (IFA): niumero total de acidentes ocorridos no periodo
de apuragéo pelo nimero total de travessias medido no mesmo periodo;

XXXIII = Indicador de Manuten¢do das Embarcacfes (IMP): nimero de manutencdes preventivas
realizadas no periodo de apuracgéo pelo nimero de manutencdes preventivas previstas para 0 mesmo
periodo no Programa de Manutencéo Preventiva das embarcacdes;

XXXIV — Indicador de Treinamento de Pessoal (ITP): quantidade de cursos de aperfeicoamento
técnico realizados no periodo pela quantidade total de funcionarios no mesmo periodo;

XXXV - Indicador de Preservacdo Ambiental (IPA): percentual de danos ambientais por travessia.

CAPITULO Il
DOS INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 2° A Agepar vem estabelecer os requisitos para a apuragdo dos dados e dos indicadores de
qualidade pela delegatéria do servico da Travessia Maritima da llha do Mel com a finalidade de
monitoramento da qualidade da prestagéo do servi¢o publico delegado.

Art. 3° Os indicadores de qualidade contemplam as dimensdes de regularidade, continuidade/fluidez
do trafego, acessibilidade, cortesia, higiene das instalacdes, higiene dos equipamentos, eficiéncia,
seguranca, manutencdo e cuidado com aspectos estéticos, atualidade e preservacdao do meio
ambiente.

81° Deverdo ser apurados, através dos procedimentos expressos nesta resolucdo, 0s seguintes
indicadores de qualidade:

| — Indicador de RestricBes a Pessoas com Necessidades de Assisténcia Especial (IPNAE);
Il = Indicador de Reclamacg8es de Usuarios (IRU);

IIl — Indicador de Resposta no Prazo aos Usuarios (IRPU);

IV — Indicador de Satisfacdo com as Instala¢fes (I1Sl);

V — Indicador de Deficiéncia no Atendimento na Bilheteria (IDAB);

VI - Indicador de Higiene dos Terminais e Instalacdes (IHI);

VIl — Indicador de Higiene das embarcac6es (IHE);
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VIII - Indicador de Cumprimento de Tempo de Travessia (ICTT);
IX = Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas (IVP);
X — Indicador de Frequéncia de Incidentes (IFI);

Xl — Indicador de Frequéncia de Acidentes (IFA);

XIl — Indicador de Manutencdo das Embarcacdes (IMP);

Xl — Indicador de Treinamento de Pessoal (ITP);

XIV — Indicador de Preservacdo Ambiental (IPA).

CAPITULO IlI
DOS REQUISITOS PARA COLETA E APURACAO DOS DADOS E INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 4° Esta resolucdo estabelece os requisitos para a coleta e controle dos dados, informacgbes e
célculo dos indicadores de qualidade pela delegataria do servico da Travessia Maritima da llha do
Mel com a finalidade de monitoramento da qualidade da prestagao do servigo publico delegado, bem
como as periodicidades de apuracdo dos dados e dos indicadores, na forma de seus artigos e Anexo.

Art. 5° A delegatéria ser4d a responsavel pela sistematizacdo, producdo e fornecimento das
informacdes primarias necessarias ao calculo dos indicadores e pela apuracdo dos indicadores de
qualidade, disponibilizando-as a Agepar e ao Poder Concedente no formato e na periodicidade
prevista nesta resolucéo.

81° A delegatéria devera fornecer a Agepar todas as informag6es primarias circunscritas a sua area
de abrangéncia e necessérias a apuracdo dos indicadores de qualidade, conforme periodicidade
prevista nesta resolucéo.

§2° As informacdes primérias utilizadas para o célculo dos indicadores devem ser apuradas pela
delegataria de forma organizada, precisa e confiavel.

83° O periodo de referéncia de apuracéo e afericdo dos indicadores de qualidade € mensal - referidos
ao més anterior, e anual — referidos aos 12 (doze) meses imediatamente anteriores.

84° A frequéncia de envio das informagBes a Agepar serd mensal conforme previsto nos demais
artigos:

| - ao final do periodo de 12 (doze) meses, deve-se submeter a Agepar também a apuracao anual dos
indicadores de qualidade.

Art. 6° A delegatéria devera informar, através de Oficio especifico a esse fim na mesma oportunidade
do envio dos dados, a condi¢é@o de sigilo dos dados e informag8es e sua hipotese legal, bem como
prazo de restricdo da divulgacdo, com as quais os dados e informa¢Bes em questdo serdo tratados
pela Agepar.

81° Caso a delegataria ndo informe o sigilo e o prazo de restricdo da divulgacéo, as informagfes
serdo consideradas de acesso irrestrito ao publico.

§2° Na contagem dos prazos se excluird o dia de recebimento do Oficio da delegatéaria pela Agepar.
Art. 7° Para a verificacdo da conformidade das informacBes primarias, a Agepar ira estabelecer em

regulamento complementar e especifico os procedimentos para esta verificagdo em funcao do nivel
de confianga e do nivel de exatiddo das informacdes.
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Art. 8° A apresentacdo do controle e apuracéo dos dados deve ocorrer na(s) Planilha(s) de Dados
elaborada(s) pela delegataria especialmente para atendimento da sistematica expressa nesta
Resolucao.

81° A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta deve(m) ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacao da forma de
apresentacao das informac@es, em até 30 (trinta) dias corridos da publicacdo dessa Resolucao.

§2° O controle dos dados deve ocorrer diariamente, em tempo real.

8§3° A(s) Planilha(s) de Dados deve(m) demonstrar a apuracdo dos dados e dos indicadores de
qualidade do més imediatamente anterior e manter a apresentacdo dos meses anteriores a este.

Art. 9° Os dados apurados pela delegataria, utilizados para o calculo dos indicadores de qualidade
devem ser mantidos pela delegatéaria por cinco anos para fins comprovatoérios e de conformidade.

_ CAPITULO IV
DOS DADOS E INFORMAGOES A SEREM APURADOS E CONTROLADOS

Art. 10. O controle e a apuracao dos dados necessarios ao calculo dos indicadores deverdo ocorrer
conforme periodicidades especificas previstas nesta Resolu¢cdo e deverdo seguir aos requisitos
orientativos e complementares de preenchimento contidos nos demais artigos.

Paragrafo unico. Devem ser diariamente/rotineiramente controlados e apurados, a fim de que
propiciem as apura¢fes mensais e anuais dos respectivos indicadores de qualidade e a fim de que
sejam enviados pela delegataria do servigo da Travessia Maritima da Ilha do Mel, mensalmente, até o
quinto dia Gtil do més subsequente, os seguintes dados e informacgdes:

| — dados referentes ao percentual de reclamagdes relacionadas as restricbes a usuarios PNAE, tanto

no embarque e desembarque, quanto nas travessias e nas instalagbes dos terminais, pelo nimero

total de passageiros no periodo de apuragéo:

a) quantidade de reclamacdes referentes a restricbes a pessoas com necessidades de assisténcia
especial (PNAE) no periodo;

b) quantidade total de passageiros transportados no periodo;

c) aapuracéo dos dados deve ser desagregada por tipo de restricdo e por embarcacéo.

Il — dados referentes ao nimero de reclamacdes de usuarios recebidas por todos os Canais de
Atendimento no periodo de apuracdo em relacdo ao nimero total de passageiros transportados no
mesmo periodo:

a) quantidade de reclamacdes recebidas no periodo de apuracao;

b) quantidade total de passageiros transportados no mesmo periodo;

c) aapuracdo dos dados deve ser desagregada por tipo de reclamacéo e por embarcacéo.

Ill — dados referentes ao numero de respostas aos usuérios pelos Canais de Atendimento dentro do
prazo regulamentar, no periodo de apuracdo, em relagcdo ao numero total de manifestacbes dos
usuérios registradas no mesmo periodo:

a) quantidade de manifestacdes respondidas dentro do prazo regulamentar no periodo de apuracéo;
b) quantidade total de manifestagfes registradas no periodo de apuracao;

c) aapuracéo dos dados deve ser desagregada por tipo de manifestacéo.
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IV — dados referentes de reclamacdes, no periodo de apuracdo, relativas a insatisfacdo com a
adequacao das instalagGes de toda a area da delegacéo inclusive as instalagGes sanitarias, como os
terminais e demais dareas, excetuando-se as embarcacbes, em relagdo ao numero total de
passageiros transportados no mesmo periodo:

a) quantidade de reclamacdes relativas a insatisfacdo com a adequacéo das instalacdes de toda a
area da delegacédo inclusive as instalacBes sanitarias, como o0s terminais e demais areas,
excetuando-se as embarcacdes;

b) quantidade total de passageiros transportados no mesmo periodo;

c) aapuracéo dos dados deve ser desagregada por instalacao.

V — dados referentes ao numero de reclamagfes de usuarios recebidas por todos os Canais de

Atendimento no periodo de apuragéo relacionadas a deficiéncia no atendimento na bilheteria, pelo

namero de passageiros no mesmo periodo:

a) quantidade reclamacdes recebidas por todos os Canais de Atendimento no periodo de apuragéo
relacionadas a deficiéncia no atendimento na bilheteria;

b) quantidade total de passageiros transportados no mesmo periodo.

VI — dados referentes ao nimero de funcionarios responséveis pela limpeza de toda a &area da

delegagcédo no periodo de apuracdo, como os terminais e demais instala¢des, excetuando-se as

embarcacdes, em relacdo ao nimero total de passageiros transportados no mesmo periodo:

a) somatério de funcionarios responsaveis pela limpeza dos terminais e demais instalagbes no
periodo de apuracao;

b) quantidade total de passageiros transportados no mesmo periodo.

VIl — dados referentes ao nimero de reclamaces recebidas no periodo de apuracao relacionadas a

insatisfagdo com a higiene das embarcacbes em relagdo ao numero total de passageiros

transportados no mesmo periodo:

a) numero de reclamacdes recebidas no periodo de apuragéo relacionadas a insatisfacdo com a
higiene das embarcacgdes;

b) quantidade total de passageiros transportados no mesmo periodo;

c) aapuracéo dos dados deve ser desagregada por embarcacao.

VIII — dados referentes ao percentual do cumprimento do tempo médio de travessia:

a) numero de travessias realizadas no periodo de apura¢do em que o tempo foi igual ou inferior ao
tempo médio estabelecido no Esquema Operacional;

b) nudmero total de travessias medido no mesmo periodo;

c) aapuracdo dos dados deve ser desagregada por travessia e por embarcacéo.

IX — dados referentes ao cumprimento das viagens programadas:

a) numero de travessias efetivamente realizadas no periodo de apuracéo;

b) numero de travessias programadas para o mesmo periodo de acordo com o Esquema
Operacional vigente.

X — dados referentes ao numero de incidentes ocorridos no periodo de apuragéo:
a) numero total de incidentes ocorridos no periodo de apuracao;

b) numero total de travessias medido no periodo de apuracao;

c) aapuracéo dos dados deve ser desagregada por embarcacédo ou instalacéo.
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XI — dados referentes ao nimero de acidentes ocorridos no periodo de apuracao:
a) numero total de acidentes ocorridos no periodo de apuragéo;

b) ndmero total de travessias medido no periodo de apuracéao;

c) aapuracdo dos dados deve ser desagregada por embarcacéo ou instalacao.

Xl — dados referentes ao nimero de manutencdes preventivas realizadas no periodo de apuracéo
pelo nimero de manutencdes preventivas previstas para o mesmo periodo no Programa de
Manuteng&o Preventiva das embarcacgdes.

a) quantidade de manutencg@es preventivas efetivamente realizadas no periodo de apuragéo.

b) quantidade total de manutencdes preventivas planejadas para o0 mesmo periodo.

c) aapuracdo dos dados deve ser desagregada por embarcacéo.

Xl — dados referentes ao treinamento de pessoal:

a) quantidade de cursos de aperfeicoamento técnico cursados pelos funcionarios da delegataria no
periodo de apuracéo;

b) quantidade total de funcionarios ativos no mesmo periodo;

c) a apuracao dos dados deve ser desagregada por funcionarios da operagéo das travessias e por
pessoal que atua nas demais instalactes da area da delegacéo.

XIV — dados referentes ao percentual de danos ambientais por travessia:

a) quantidade total de ocorréncias de impactos e/ou danos ao meio ambiente no periodo de
apuracao;

b) quantidade total de travessias medido no periodo de apuracao;

c) a apuracdo dos dados deve ser desagregada por travessia e embarcagdo, e por demais
instalacdes da &rea da delegacao.

Art. 11. As apuragbes dos dados necessarios para a apuracdo do Indicador de Cumprimento de
Tempo de Travessia e do Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas devera ser feita pela
delegataria, preferencialmente de forma automatizada, registrando em banco de dados digital os
efetivos horérios de inicio e fim de cada uma das travessias realizadas em cada uma das
embarcacdes, ao longo de todo o periodo de operacgédo ao longo do prazo da delegacéo.

CAPITULO V
APURACAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE

Art. 12. As apuracdes dos indicadores de qualidade deverdo ocorrer conforme periodicidades
especificas aplicaveis previstas nesta Resolu¢éo.

81° As apuragdes dos indicadores de qualidade devem ocorrer mensalmente e anualmente, com
base em dados apurados diariamente/rotineiramente, de preferéncia de forma automatizada:

| — as apuragdes mensais e anuais se referem ao més anterior e aos ultimos doze meses.

CAPITULO VI
DO CALCULO DOS INDICADORES
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Art. 13. As férmulas para o céalculo dos Indicadores de Qualidade estédo contidas no Anexo desta esta
Resolucao.

CAPITULO VI
APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Art. 14. Mensalmente, até o 5° (quinto) dia atil do més subsequente, em Relatério Especifico
contendo a(s) Planilha(s) de Dados especialmente desenvolvidas para essa finalidade e
homologada(s) pela Agepar.

Paragrafo Unico. O Relatério deve obrigatoriamente conter a(s) Planilha(s) de Dados em formato
excel e editavel.

Art. 15. O envio de dados e informagbes definidos nesta Resolugdo devera ser realizado via
plataforma eletrdnica de protocolo digital do Estado do Parana até nova definicdo pela Agéncia
Reguladora.

CAPITULO VIII
DO MONITORAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO

Art. 16. O monitoramento da qualidade do servigo sera implementado em duas etapas.

81° Na Etapa de Adaptacdo os resultados das apuragbes dos Indicadores de Qualidade seréo
acompanhados:

| — a Etapa de Adaptacao tera duracdo de seis meses, prorrogaveis por mais seis meses a depender
da verificacéo da necessidade de acompanhamento de sazonalidade do uso do servigo publico;

Il — a Etapa de Adaptacdo do monitoramento da qualidade do servi¢o podera ter duragdo varidvel por
indicador de qualidade, & critério da Agepar;

Il - finalizando-se a Etapa de Adaptacéo, inicia-se a Etapa de Maturidade.

§2° Na Etapa de Maturidade os resultados das apuragfes dos Indicadores de Qualidade serdo
controlados:

| — ao final da Etapa de Adaptacédo serdo definidas metas para os indicadores, para vigorarem na
etapa de maturidade, na qual o regime de monitoramento do resultado da apuracdo dos indicadores
serd o de controle.

Art. 17. A Etapa de Adaptacao terd as duragBes especificadas no art. 16 mais o tempo necessario
para os procedimentos aplicaveis ao estabelecimento das metas dos Indicadores de Qualidade, para
vigorarem na Etapa de Maturidade, cujo regime de monitoramento sera o de controle.

Paragrafo unico. Podera incorrer ainda em aumento de prazo para o inicio da etapa de maturidade,
tempos decorridos para avaliacdo, a partir da série histérica de apuragdes, da consisténcia da
sistematica e para eventuais alteragfes nos requisitos dispostos nesta resolucéo, se for o caso.

Art. 18. O monitoramento dos indicadores pela Agepar iniciara a partir do 3° més da vigéncia desta
Resolucdo, permitindo avaliacdo objetiva da prestacdo do servico a partir da medicdo da sua
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gualidade, com a finalidade de ensejar atitude proativa da delegataria na prestacao do servigo publico
de qualidade e de obtencao de série historica de medigdes a fim do estabelecimento de metas para
os indicadores de qualidade.

§1° Para os casos de impedimento de monitoramento da qualidade da prestacdo do servico pela
Agepar no prazo estipulado no caput, serdo aplicadas as seguintes condicdes:

| — para os casos de impedimento de analise pela Agepar dos dados e informagdes prestadas pela
delegataria devido ao descumprimento do envio de informac8es primarias ou por inconsisténcia de
dados ou de apuracdes, o indicador sera classificado como “insatisfatério” por falta de condigbes de
avaliacéo;

Il — para os casos de impedimento de analise pela Agepar dos dados e informac8es prestadas pela
delegataria devido ao ndo cumprimento de critérios minimos para a avaliagcdo, definidos para cada
um dos indicadores conforme definido nos artigos desta resolucédo, o indicador sera classificado como
“insatisfatorio” por falta de condi¢des de avaliagao;

Ill — para os casos de impedimento de andlise pela Agepar dos dados e informacdes prestadas pela
delegataria devido a motivos ndo circunscritos ao prestador, desde que justificativa aceita pela
DFQS/CQS, o indicador sera “excluido” da analise por motivos externos ao prestador de servigos;

IV — para os casos de impedimento de analise pela Agepar devido ao descumprimento do envio das
apuracdes dos dados e indicadores de qualidade pela delegatéria, 0 monitoramento sera classificado
como “prejudicado” por descumprimento regulamentar por parte da delegataria.

§2° Paras 0s casos previstos neste artigo, a delegatéria estard sujeita as sangfes administrativas
cabiveis previstas nos dispositivos normativos desta Agéncia Reguladora.

_ CAPITULO IX
DOS PADROES DE REFERENCIA E DAS METAS

Art. 19. Os intervalos dos Padrdes de Referéncia e as metas para cada um dos Indicadores de
Qualidade serdo determinados a partir das séries historicas de apuracdes durante a Etapa de
Adaptacdo e demais estudos subsequentes, e serdo estabelecidos em regulamento complementar e
especifico

CAPITULO X
DO RELATORIO ANUAL

Art. 20. Anualmente devera ser elaborado, pela delegataria, um relatério anual de avaliacdo da
qualidade da prestacdo dos servigos, apresentando as apuracdes mensais dos indicadores, bem
como apuracgéo anual para o periodo de 12 (doze) meses.

Paragrafo unico. O fechamento e submissdo do Relatério Anual devera ocorrer até no maximo o
décimo dia util apos o periodo de 12 (doze) meses de monitoramento.

_ CAPITULOXI
DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS
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Art. 21. O envio de dados e informacdes definidos nesta Resolucdo deverd ser realizado via
plataforma eletronica de protocolo digital do Estado do Parana até nova definicdo pela Agéncia
Reguladora.

Art. 22. A delegataria deverd manter atualizada junto a agéncia reguladora a relagdo dos
colaboradores responsaveis pela execucédo dos procedimentos contidos nesta Resolucao, indicando
0 nome, fun¢éo e contato.

Art. 23. Na auséncia de normas e definicées especificas, cabera a Agepar a sua definigéo.

Art. 24. A falta de observancia pelas delegatarias quanto ao cumprimento do disposto nesta
Resolucdo, implica em sujeicdo as sancdes administrativas cabiveis nos dispositivos normativos
desta Agéncia Reguladora.

Art. 25. A Agéncia Reguladora podera revisar essa resolugdo a qualquer momento.

Art. 26. Esta Resolucéo entra em vigor trinta dias apds publicacdo no Diario Oficial do Estado do
Parana.

PUBLIQUE-SE.
Curitiba/PR, XX de XX de 2023
(assinado nos termos do Art. 38 do DE n.° 7304/2021)

Reinhold Stephanes
Diretor-Presidente
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ANEXO — RESOLUGAO XX/2023-AGEPAR

INDICADOR

DETALHAMENTO

CALCULO

Indicador de Restricdes a Pessoas com
Necessidades de Assisténcia Especial
(IPNAE)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagéo da
forma de apresentacdo e desagregacédo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolugao.

- Os dados devem ser apurados desagregados por tipo de restricdo e por embarcacao.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuracgédo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IPNAE (%) = (Quantidade de
reclamacdes relacionadas as
restricdes a usuarios PNAE no
periodo de apuracao) /
(Quantidade total de passageiros
transportados no mesmo periodo)
x100

Indicador de Reclamacgdes de Usuérios
(IRU)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sisteméatica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepatr, a titulo de homologacao da
forma de apresentacdo e desagregacado dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucéo.

- Os dados devem ser apurados desagregados por tipo de reclamacgé&o e por embarcacao.

APURAQAO DO INDICADOR:
- a apuragédo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IRU (%) = (Quantidade de
reclamagdes recebidas no
periodo de apuracao) /
(Quantidade total de passageiros
transportados no mesmo periodo)
%100
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Indicador de Deficiéncia no
Atendimento na Bilheteria (IDAB)

CONTROLE E APURA(;AO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagéo da
forma de apresentacdo e desagregacédo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucéo.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuragao do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos Ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IDAB = Somatorio de
reclamagdes recebidas no
periodo de apuracao relacionadas
a deficiéncia no atendimento na
bilheteria / Quantidade total de
passageiros no mesmo periodo

Indicador de Resposta no Prazo aos
Usuérios (IRPU)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistemética aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepatr, a titulo de homologacgéo da
forma de apresentacgdo e desagregacado dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolugao.

- A apuracgédo dos dados deve ser desagregada por tipo de manifestacéao.

APURAQAO DO INDICADOR:
- a apuracgédo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IRPU (%) = (Quantidade de
manifesta¢des respondidas dentro
do prazo regulamentar no periodo
de apuracao) / (Quantidade total
de manifestagfes registradas no
mesmo periodo) x100

Indicador de Satisfagdo com as
Instalacdes (I1SI)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacéo da
forma de apresentacgdo e desagregacado dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucao.

- A apuracgédo dos dados deve ser desagregada por instalagao.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuragdo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

ISI = Somatdrio de reclamacdes
mensais relacionadas a
insatisfagcdo com as instalagoes
da area da delegacao /
Quantidade total de passageiros
transportados no periodo)
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APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

Indicador de Higiene das embarcac¢fes
(IHE)

CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacéo da
forma de apresentacdo e desagregacdo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucao.

- A apuracgdo dos dados deve ser desagregada por embarcacéo

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuracao do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos Ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IHE= Somatério de reclamacdes
recebidas no periodo de apuracéo
relacionadas a insatisfagdo com a
higiene das embarcacdes /
Quantidade total de passageiros
transportados no mesmo periodo.

Indicador de Higiene dos Terminais e
Instalacdes (IHI)

CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagéo da
forma de apresentagéo e desagregacdo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacédo
dessa Resolucao.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuragdo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos Ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IHI = Somatério de funcionarios
responsaveis pela limpeza dos
terminais e demais instalacdes no
periodo de apuracao / Quantidade
total de passageiros
transportados no mesmo periodo

Marechal Deodoro, 1.600 |

Alto da Rua XV | Curitiba/PR |

80.045-090 | 3210.4800 agepar.pr.gov.br




A AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Conselho Diretor

Indicador de Cumprimento de Tempo
de Travessia (ICTT)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A apuracgdo dos dados devera ser feita pela concessionaria, preferencialmente de forma
automatizada, registrando os efetivos horarios de inicio e fim de cada uma das travessias
realizadas em cada uma das embarcagdes, ao longo de todo o periodo de operacéo ao longo
do prazo da delegacéo.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacéo da
forma de apresentacdo e desagregacdo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucéo.

- A apuracgédo dos dados deve ser desagregada por travessia e por embarcacgéo.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuracao do indicador deve ser mensal e anual, com base em dados apurados
diariamente.

APRESENTAQAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

ICTT (%) = (NT / NTT) *100

NT = n.° de travessias no periodo
de apuracédo em que o tempo foi
igual ou inferior ao tempo médio
estabelecido no Esquema
Operacional;

NTT = n.° total de travessias
medido no periodo de apuracgéo.

Indicador de Cumprimento das Viagens
Programadas (IVP)

CONTROLE E APURAGCAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A apuracgédo dos dados devera ser feita pela concessionaria, preferencialmente de forma
automatizada, registrando os efetivos horéarios de inicio e fim de cada uma das travessias
realizadas em cada uma das embarcages, ao longo de todo o periodo de operagdo ao longo
do prazo da delegacao.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagéo da
forma de apresentacdo e desagregacado dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucéo.

APURAQAO DO INDICADOR:
- a apuragédo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IVP = (NTR / NTP) *100

NTR = namero de travessias
efetivamente realizadas;

NTP = nimero de travessias
programadas no més de apuracao
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Indicador de Frequéncia de Incidentes
(IF1)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacgéo da
forma de apresentacdo e desagregacédo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolugao.

- os dados devem ser desagregados por embarcacgéo ou instalagéo;

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuragao do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IFI (%) = (NI / NTT) *100

NI = n.° total de incidentes
ocorridos no periodo de apuragao;
NTT = n.° total de travessias
medido no periodo de apuracgéo.

Indicador de Frequéncia de Acidentes -
IFA

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologagéo da
forma de apresentagdo e desagregacgédo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolugao.

- os dados devem ser desagregados por embarcacgédo ou instalacdo;

APURAQAO DO INDICADOR:
- a apuracgédo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IFA (%) = (NA / NTT) *100

NA = n.° total de acidentes
ocorridos no periodo de apuragéo;
e NTT = n.° total de travessias
medido no periodo de apuracgéo.
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Indicador de Manutencéo das
Embarcacdes (IMP)

CONTROLE E APURAGAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistematica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepar, a titulo de homologacéo da
forma de apresentacado e desagregacdo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucéo.

- a apuracao dos dados deve ser desagregada por embarcacgao.

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuragao do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos Ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTAQAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia Gtil do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

IMP = (Quantidade manutencdes
preventivas realizadas no periodo
de apuracéo) / (Quantidade total
de manuteng8es preventivas
planejadas para 0 mesmo
periodo)

Indicador de Treinamento de Pessoal
(ITP)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sistemética aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepatr, a titulo de homologacao da
forma de apresentagéo e desagregacdo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolugao.

- A apuracgédo dos dados deve ser desagregada por funcionarios da operagdo das travessias e
por pessoal que atua nas demais instalagdes da area da delegacéo.

APURAQAO DO INDICADOR:
- a apuragéo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos ultimos
doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.

ITP = (Quantidade cursos de
aperfeicoamento técnico
realizados no periodo) /
(Quantidade total de funcionarios
no mesmo periodo)

Indicador de Preservagdo Ambiental
(IPA)

CONTROLE E APURACAO DOS DADOS:

- levantamento dos dados diariamente, em tempo real.

- A(s) Planilha(s) de Dados a ser(em) desenvolvida(s) especialmente para atendimento da
sisteméatica aqui exposta, devem ser apresentadas a Agepatr, a titulo de homologacao da
forma de apresentagéo e desagregacédo dos dados, em até 30 (trinta) dias da publicacéo
dessa Resolucao.

- A apuracdo dos dados deve ser desagregada por travessia e embarcacéo, e por demais
instalacGes da area da delegacéo

APURACAO DO INDICADOR:
- a apuracgdo do indicador deve ser mensal e anual, referidos ao més anterior e aos Ultimos

IPA (%) = (NOA/ NTT) *100, onde
NOA = n.° total de ocorréncias de
impactos e/ou danos ao meio
ambiente no periodo de apuragao;
e NTT = n.° total de travessias
medido no periodo de apuracgéo.
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doze meses, com base em dados apurados diariamente.

APRESENTACAO DOS RESULTADOS:
- Mensalmente, até o quinto dia (til do més subsequente, nas planilhas especialmente
desenvolvidas para essa finalidade e homologadas pela Agepar.
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