CONSORCIO ALLEANZA

A Comissao de Avaliagio Preliminar do Chamamento Publico n® 06/2017
Secretaria Municipal de Desestatizagdo e Parcerias
Rua Libero Badar6, 293, conjunto 24A, CEP 01009-000, S&0 Paulo, SP

Ref.: Edital de Chamamento Publico n® 06/2017
Processo SEI N° 6071.2017/0000230-2
Subsidio de Indicadores de Performance
Prezados Senhores,

INDICADORES DE PERFORMANCE

!ﬁ
e

1. ORGANIZAGAO CAETANENSE DE EMPREENDIMENTO DE LUTO LTDA
— OSSEL, pessoa juridica de direito privado, devidamente inscrita no Cadastro
Nacional de Pessoas Juridicas sob o n° 04.308.344/0001-13, com sede
administrativa na travessa Sete de Dezembro n® 48, Bairro Nova Gerty em Sao
Caetano do Sul - SP, CEP — 09572-660, neste ato representado por seu socio
administrador — CESAR ANDRE MARCHETT!, brasileiro, casado, empresério,
portador do documento de identidade RG n.° 26.506.740-6 SSP/SP e do CPF
n.® 149.814.018-17;

2. ORGANIZAGAO SOCIAL DE LUTO BOM PASTOR LTDA, pessoa juridica
de direito privado, devidamente inscrita no Cadastro Nacional de Pessoas
Juridicas sob o n°® 51.409.555/0001-22, com sede administrativa na rua Ceara
n° 47 em Limeira — S&o Paulo — SP, CEP - 13480-565, neste ato representado
por seu sbdcio administrador — ANGELO GERALDO PEREIRA, brasileiro,
casado, empresario, portador do documento de identidade RG n.° 11.789.110-1
SSP/SP e do CPF n.° 849.308.028-9, e DANIELA SAMARA PEREIRA
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CONSORCIO ALLEANZA

brasileira, casada, empresaria, portadora do documentc de identidade RG n.
30.356.902-5 SSP/SP e do CPF sob o n° 296.118.118-61, ambos, com
escritdrio comercial acima;

3. EMPRESA DE LUTO SCHUNCK LTDA - ME, pessoa juridica de direito
privado, devidamente inscrita no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas sob
o n° 12.087.712/0001-79, com sede administrativa na avenida Guacy
Fermandes Domingues n® 81, Embu Mirim, no Municipio de Itapecerica da
Serra — SP, CEP - 06854-000, neste ato representado por seu sécio
administrador - ROGERIO TADEU GOMES LOURENCO, brasileiro, casado,
comerciante, portador do documento de identidade RG n.° 21.805.176 SSP/SP
e do CPF n.° 133.083.308-22;

4. EMPRESA FUNERARIA SEIXAS LTDA EPP, pessoa juridica de direito
privado, devidamente inscrita no Cadastro Naciona! de Pessoas Juridicas sob

o n° 50.529.569/0001-17, com sede administrativa na rua Azevedo Soares n°
218 - Franco da Rocha em Sao Paulo — SP, CEP — 07851-010, neste ato
representado por seu sécio administrador — MILTO SEIXAS, brasileiro, casado,
empresario, portador do documento de identidade RG n.° 3.504.187 SSP/SP e
do CPF n.® 319.138.068-04;

5. SERVICO FUNERARIO DE RIBEIRAO PRETO LTDA, pessoa juridica de
direito privado, devidamente inscrita no Cadastro Nacional de Pessoas
Juridicas sob o n° 06.204.877/0001-80, com sede administrativa na avenida
das Lagrimas n® 600 Jardim Zara em Ribeirdo Preto — SP, CEP — 14092-140,
neste ato representado por sua socia administradora — MARIA _HELENA
REZENDE RQOSA, brasileira, casada, empresdria, portadora do documento de
identidade RG n.° 15.643.676-0 SSP/SP e do CPF n.° 397.682.796-72;

Empresas reunidas em consoércio, para apresentacéo de projeto de subsidios
preliminares para a reestruturacdo da prestacdo dos servigos funerarios no
Municipio de Sac Paulo, com vistas a sua eventual concessdo & iniciativa
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CONSORCIO ALLEANZA

privada, vem respeitosamente apresentar, justificadamente, sugestées de
indicadores de qualidade adequados para a prestaco dos servicos prestados
pelas concessiondrias dos servicos funerdrios e sua fiscalizacdo pela
Administragdo Municipal.

ABORDAGEM

Com a concessdo dos servicos funerarios, a Administracdo Municipal sera
responsavel por regular e fiscalizar o setor e os contratos realizados para a
prestagao dos referidos servigos.

Neste modelo, as concessées contardo com indicadores de performance a
serem utilizados como medidas de avaliagdo da qualidade da prestacdo dos

Servigos.

Motivo pelo qual sdo apresentados abaixo sugestSes de indicadores de
qualidade adequados para a prestagcdo dos servicos prestados pelas
concessionarias dos servigos funerarios e sua fiscalizagéo pela Administracéo

Municipal.

INDICADORES DE PERFORMANCE

A administragdo de qualquer processo empresarial depende de um
planejamento adequado, da organizagdo da produgdo, da delegagao das
tarefas e da liderancga, seguidas do controle e medi¢gdo dos resultados, com ©
objetivo de corrigir eventuais desvios € melhorar os processos continuamente.
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CONSORCIO ALLEANZA

Basicamente é possivel mensurar qualquer atividade, e o sistema de medicao
que definira o desempenho das concessiondrias, tera um conjunto de
indicadores previamente estabelecidos que devem atender a demanda,

analisando assim o alcance ou ndo das metas previstas.

Medir € importante para que se entenda o que estd acontecendo na gestao,
quais mudancas devem ser feitas e quais foram os impactos das mudancas

que ja foram realizadas.

Usualmente, emprega-se a chamada metodologia dos 5 critérios para definir
indicadores de performance, quais sejam:

1- Relevéancia:

A ordem de andlise dos critérios € importante, porque nao devemos escolher
mais do que 5 indicadores de performance, portanto, € bom escolher aqueles

que, com certeza, S840 0s mais relevantes.
E como se chega a essa conclusao?

O segredo estd em entender, primeiro, que partes do processo VAo trazer mais

valor para o servigo que sera prestado.

Esse tipo de indicador de performance de prestagdo de servigos é relevante
porque indica que os resultados estdo sendo positivos para os clientes,

mostrando que a concessionaria consegue agregar vaior as suas solugdes.
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CONSORCIO ALLEANZA

2- Especifico

O criterio ‘“especifico” significa que indicadores de performance
demasiadamente genéricos ndo tém serventia alguma.

Assim, dizer que seu indicador de performance vai medir a eficiéncia no calculo
das taxas de impostos a serem pagos pelos clientes, se nao for especificade a
necessidade da referida medicao, nao significa nada.

Entretanto, se formos medir a satisfacdo do cliente diariamente, nesse caso,
a medida devera em conta todos 0s servi¢os realizados, a eficiéncia, a cortesia,
a educagdo, o material empregade na atividade funeraria, a forma de
apresentacdo do agente funerario, 0 que para os clientes parece um critério
bastante relevante e, ao mesmo tempo, especifico.

3- Mensuravel

E a medida do grau de satisfacdo de nossos clientes a cada servigo prestado,
ou seja, 0 primeiro atendimento na agéncia funeraria, até a entrega do corpo no

cemitério ou crematorio.

4- Atingivel

Aiém de definir qual serd o critério de medicio dos indicadores de performance
da prestacdo dos servicos, € preciso determinar os niveis que se desegja

atingir, por meio de numeros.
Assim, pode-se determinar a meta a ser atingida.

No entanto, se esta meta for exagerada ou impossivel, pode comprometer o
uso deste indicador de performance, desmotivando os funcionarios e tornando

a medicao ineficiente.
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CONSORCIO ALLEANZA

5- Tempo

Em quanto tempo se pretende atingir o indice de performance desejado pela
concessionaria? Parece 6bvio, mas muitas vezes esse ponto do indicador de
performance é esquecido, tomando-o um nimero sem sentido e sem data para
ser atingido.

Definir os indicadores de performance de seus processos de prestagio de
servigos € muitc importante. Mas, para isso, € preciso automatizar e gerir os

Processos.

AUTOMATIZAGAO E GESTAO DOS SERVIGCOS

O monitoramento de todos os servigos prestados pela concessionaria, através
de sistemas de informatica, captura todas as transagdes, de modo que podera
ser armazenada cada execucdo transacional em todo o ambiente da aplicagéo
para identificar imediatamente a causa-raiz e o impacto dos problemas de
desempenho até o nivel mais granular de detalhe, tudo ao mesmo tempo,

mantendo ¢ overhead perto de zero.

O sistema de informética para cada servigo realizado, captura cada clique do
usudrio e segue essa transacéo do front-end (cliente} ao back-end (servidor). A
capacidade de enxergar o comportamento de um Unico a partir da aplicacéo

acelera a resolugdo de problemas.
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CONSORCIO ALLEANZA

Corm esse sistema, seré encontrado rapidamente as excecoes de desempenho
e passadas as informagbes transacionais reais que permitem que os

desenvolvedores entendam os problemas imediatamente.

A abordagem com foco nos usuérios faz com que a resolugdo dos problemas

seja feia antes do impacto no usudrio.

O que é ocaso dos atrasos na entrega dos corpos, se for monitorado desde o

primeiro atendimento.

A entrega dos resultados deve ser continua

Normalmente a qualidade esta ligada a conformidade ou ndo da prestacio do
servico entregue e, com isso, permite observar fathas no processo de
producao, gerenciamento ou prestagao do servigo. No caso de uma agéncia de
servicos funerarios, a qualidade deve ser medida desde o inicio do atendimento
até a destinag&o final do corpo, 0 que ira mostrar os indicadores de qualidade
mais importantes ligados a quais problemas estavam gerando um resultado

ruim

Os sistemas dos servigos prestados anteriormente, s&o interligados a este
sistema de indicador de qualidade, onde o familiar informa se 0 servigo esta

sendo prestado da melhor maneira possivel.

Com indicagdo de apresentacdo do agente, cordialidade, eficiéncia,

esclarecimento das davidas, tempo de locomogdo do corpo e entrega final.
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CONSORCIO ALLEANZA

Otimizando as experiéncias e conversdes dos usuarios ao mesmo tempo em
que fornece ao departamento de Tl a maneira mais facil de identificar e

prevenir problemas do aplicativo.
SISTEMA INDICADOR DE QUALIDADE

O sistema tem como principal fundamento ¢ contrato de qualidade do servico
prestado, sendo o mesmo medido diante uma pesquisa com alguns itens sendo

referenciado com notas de 0 a 10.

1¢. Junto com & emissdo da ordem de servigco para atendimento, € impresso
um formulério de pesquisa gue serd entregue ao declarante (familiar ou n&o)
com alguns itens a serem classificados, tais como: educacgdo, cordialidade,
eficiéncia, esclarecimento de todas as dlvidas suscitadas, qualidade da uma,

qualidade da omamentacio, entre outros..

2°. O declarante ao final do atendimento preenche o formulario em questao que

ja contem os itens a serem classificados com notas de 0 a 10

3°. Apos a devolugdo do formulario, um funcionario responsavel pela qualidade,

por meio de um leitor de cédigo de barras fara a leitura dc mesmo

4°. Os dados presentes no formutario serdo transferidos para dentro da ordem
de servico daquele atendimento e em seguida o formulario poderd ser

digitalizado e também ficara vinculado aquele atendimento automaticamente.
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CONSORCIO ALLEANZA

§°. Os indicadores do sistema analisam os dados presentes em cada
atendimento e aponta os resultados em forma de gréfico sendo: 0 a4 ruim/5 a

7 bom/8a 10 étimo

CUSTOS DO SISTEMA
R$ 14.800,00 {Quatorze mil e oitocentos reais)
Manutencdo Mensal: R$ 1.480,00 (Um mil, quatrocentos e oitenta

reais)

Proposta Comercial apresentada pela empresa:

GOLD SYSTEM CONSULTORIA E ASSESSORIA DE SISTEMAS
LTDA Rua Alberto Sufredini Bertoni, 1263 Vila Maceno - Sdo José
do Rio Preto - SP - CEP: 15060-020

RODRIGO R. DAHER

GERENTE DE SISTEMAS

FISCALIZACAO PELA ADMINISTRAGAO MUNICIPAL

A fiscalizacdo pela Administracgdo Municipal poderd ser realizada pela

legislacio federal, conforme segue:

A Concessao do Servico Publico na Constituicdo e na Legislacio

O art. 175 da CF dispde que "incumbe ao Poder Publico, na forma da lei,
diretamente ou sob o regime de concessado ou permissio, sempre através

de ficitagcdo, a prestac¢ao de servigos publicos”.
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CONSORCIO ALLEANZA

O paragrafo anico do art. 175 estabelece a necessidade de lei que disponha
sobre:

a) o regime das empresas concessionérias @ permissionarias
de servigos publicos, o carater especial de seu contrato e de sua prorrogacio,
bem como as condigbes de caducidade, fiscalizagéo e rescisao da concesséo
Ou permissao.

b) os direitos dos usuérios.

¢) politica tanfaria.

d) obrigagéo de manter servigo adequado.

Lei de LicitacGes — Lei 8666/93

De acordo com o artigo 54 dalei 8.666/93 (lei de Licitagdes e Contratos
Administrativos), os Contratos Administrativos s&o regidos por suas
clausulas, pelos preceitos de Direito Plblico e, supletivamente, pela teoria

geral dos contratos e pelas disposigbes de direito privado.

O artigo 78 da lei 8.666/93 contém um rol exemplificativo dos motivos que
podem levar a Administragdo a rescindir unilateralmente os Contratos
Administrativos. No entanto, a rescisdo do pacto ndo é a unica consequéncia

para o descumprimento contratual perpetrado pelo particular, que pode

ensejar a aplicacio das sancdes previstas no art. 86 da lei de LicitagGes.

E mais: a aplicagdo de penalidades ndo se restringe as hipdteses de
inexecucao total ou parcial do contrato, podendo abarcar também todo e
qualquer ilicito que venha a ser perpetrado durante o procedimento licitatério
€ a execugao da avenga.
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CONSORCIO ALLEANZA

De acordo com os artigos 86 e seguintes do diploma legal sob analise,
podem ser aplicadas aos particulares as seguintes penalidades:

(1) Adverténcia;
(i) Multa;

(iif) Suspensao temporéria do direito de participar em licitagdo e impedimento
de contratar com a Administrag&o, por prazo ndc superior a 02 (dois) anos; e

(iv) Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragéo
Publica, enquanto perdurarem 0s motivos determinantes da punicio ou até
que seja promovida a reabilitagado perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a
Administracgo pelos prejuizos resuitantes e apés decorrido ¢ prazo da
san¢ao aplicada com base no inciso anterior.

Nota-se que a lei de Licitagbes contempia um rol taxativo das penalidades
aplicaveis aos contratados que violarem as obrigagbes assumidas perante a

Adminisira¢do Publica.

Ademais, é evidente a existéncia de uma gradagéo entre as penalidades
previstas na lei de Licitaces, que partem da mais leve — adverténcia — até a

mais grave — declaragdo de inidoneidade.

Lei de Concessbes e Permissdes — 8987/95
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CONSORCIO ALLEANZA

A lei de Concesstes e Permissdes, estabelece em seu artigo 38 a forma de
fiscalizagdo dos contratos:

Art. 38. A inexecugdo total ou parcial do contrato acarretard, a critério do poder
concedente, a declaragdo de caducidade da concessdo ou a aplicagéo das

sangbes contratuais, respeitadas as disposigbes deste artigo, do art. 27, e as
normas convencionadas entre as partes.

§ 12 A caducidade da concessdo poderéd ser declarada pelo poder
concedente quando:

I - o servigo estiver sendo prestado de forma inadequada ou deficients,
tendo por base as normas, critérios, indicadores e pardmetros definidores da
qualidade do servigo;

If - a concessionaria descumprir clausulas contratuais ou disposicoes
fegais ou regulamentares concernentes a concessso,

Il - a concessiondria paralisar o servico ou concorrer para tanto,
ressalfvadas as hipéteses decorrentes de caso fortuito ou forga maior;

IV - a concessionaria perder as condigdes econdémicas, técnicas ou
operacionais para manter a adequada prestagdo do servigo concedido;

V - a concessionaria ndo cumprir as penalidades impostas por infragoes,
nas devidos prazos;

VI - a concessionaria ndo atender a intimagdo do poder concedente no
sentido de reqularizar a prestagao do servigo; e

Vil - a concessionaria ndo atender a intimagdo do poder concedente para,
em 180 (cento e oitenta) dias, apresentar a documentagdo relativa a
regularidade fiscal, no curso da concessao, na forma do art. 29 da [ ei n°® 8.666,
de 21 de junho de 1993. {(Redacdo dada pelalein® 12.767, de 2012)
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CONSORCIO ALLEANZA

§ 2° A declaragdo da caducidade da concess8o deveréd ser precedida da
verificagdo da inadimpléncia da concessionaria em processo administrativo,
assegurado o direito de ampla defesa.

§ 3° Ndo sera instaurado processo administrativo de inadimpléncia antes
de comunicados & concessiondria, detalhadamente, os descumprimentos
contratuais referidos no § 1° deste artigo, dando-the um prazo para corrigir as
falhas e transgressGes apontadas e para 0 enquadramento, nos termos
contratuais.

§ 4° Instaurado o processo administrativo e comprovada a inadimpléncia,
a caducidade serd declarada por decreto do poder concedente,
independentemente de indenizagdo prévia, calculada no decursc do processo.

§ 52 A indenizacdo de que trata o paragrafo antenior, sera devida na forma
do art. 36 desta Lei e do contrato, descontado o valor das multas contratuais e
dos danos causados pela concessiondria.

§ 62 Declarada a caducidade, ndo resultard para o poder concedente
qualquer espécie de responsabilidade em relacdo aos encargos, o6nus,
obrigacbées ou compromissos com lerceiros ou com empregados da
concessionaria.

Art. 39. O contrato de concessdo poderd ser rescindido por iniciativa da
concessionaria, no caso de descumprimento das normas contratuais pelo
poder concedente, mediante acao judicial especialmente infentada para esse
fim.

Paragrafo unico. Na hipétese prevista no caput deste artigo, 0s servicos
prestados pela concessiondnia ndo poderdo ser interrompidos ou paralisados,
até a decisdo judicial transitada em julgado.
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CONSORCIO ALLEANZA

S0 Caetano do Sul, 10 de outubro de 2017

ORGANIZACAO CAETANENSE EMPREENDIMENTO DE LUTO LTDA -
OSSEL

Cesar André Marche
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