CONSORCIO ALLEANZA

A Comissao de Avaliagao Preliminar do Chamamento Publico n° 06/2017
Secretaria Municipal de Desestatizagdo e Parcerias
Rua Libero Badar6, 293, conjunto 24A, CEP 01008-000, Sao Paulo, SP

Ref.: Edital de Chamamento Publico n® 06/2017
Processo SEI N° 6071.2017/0000230-2
Subsidio de fluxograma para atendimento dos usuarios

Prezados Senhores,

PROCESSO DE ATENDIMENTOQ AOS USUARIOS DO SERVICO
FUNERARIO

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
Castano do Sul - SP, CEP - 09572-660, neste ato representado por seu sécio
administrador - CESAR ANDRE MARCHETTI, brasileiro, casado, empresario,
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 Cadastrc Nacional de Pessoas
Juridicas sob o0 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
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CONSORCIO ALLEANZA

por seu socio 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,
brasileira, casada, empresdria, portadora do documento de identidade RG n.
30.356.902-5 SSP/SP e do CPF sob o n® 296.118.118-61, com escritorio
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
Fernandes Domingues n® 81, Embu Mirim, no Municipio de ltapecerica da
Serra — SP, CEP - 05854-000, neste ato representado por seu sécio
administrador — ROGERIO TADEU GOMES LOURENCOQ, 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 Nacional de Pessoas Juridicas sob
0 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 socio 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 sécia administradora — MARIA_HELENA
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CONSORCIO ALLEANZA

REZENDE RQSA, brasileira, casada, empresaria, portadora do documento de
identidade RG n.° 15.643.676-0 SSP/SP e do CPF n.? 397.682.796-72;

Empresas reunidas em consorcio, para apresentacdo de projeto de subsidios
preliminares para a reestruturacdo da prestacio dos servigos funerarios no
Municipio de S&o Paulo, com vistas & sua eventual concessdc & iniciativa
privada, vem respeitosamente apresentar fluxogramas completos,
contemplando a integralidade do processo de atendimentc aos usudrios dos
servigos funerarios prestados por eventuais concessionarias (desde c momento
inicial de declaragido de 6bito até o encerramento do veldric e que o corpo
esteja no local de sepultamento ou cremagéo), considerando, em especial, a
forma de realizagao da

abordagem ideal, sem prejuizo a qualidade do atendimento e a viabilidade da
futura concessao.

ABORDAGEM

Uma das maiores preocupagdes para o Projeto é a forma pela qual os
servicos funerarios concedidos a iniciativa privada serdo oferecidos aos

municipes, em geral familiares da pessoa falecida.

Trata-se de um momento de desalento para os envolvidos, e o
tratamento prestado aqueles que requisitam os servigos funerarios deve ser o
mais humano e respeitoso possivel. Ao mesmo tempo, é importante que as
concessionarias de servicos funerarios do Municipio atuem em mercado
competitivo e sejam eficientes, prestando servicos mais adequados as
necessidades dos usuarios, em termos de qualidade e prego.

O Projeto pretende instituir regramento especifico para a abordagem dos
usuarios dos servigos funeréarios, de modo a garantir a proibicdo da abordagem
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CONSORCIO ALLEANZA

negligente e o assédio aos usudrios e a liberdade de escolha destes da
prestadora de servigos funerarios que entendam mais conveniente, conferindo,
ainda, a tais empresas, um ambiente de mercado saudavel e regulado.

ATENDIMENTO AQ FAMILIAR — DETALHAMENTO

O Servigo Funerario tem como responsabilidade a execugio, o controle,

a organizacgao e a fiscalizacdo dos 6bitos dentro do Municipio de S&o Paulo.

1. Cliente comparece a agéncia funeraria (concessionaria) para
atendimento;

2. Recepgao da familia.
O atendente funerario tera o primeirc contato com os familiares; fara o
acolhimento a familia ao qual mostrara neste, ser: cortés, gentil, observador,

educado, conciso nas informacgdes e acima de tudo calmo e sereno;

Além de um atendimento humanizado, ele deixara os familiares esclarecidos de
tudo que ocorrera no servigo, bem como valores, previsdo de tempo de
realizacio e disponibilidade de servigos, com seguranca e paciéncia.

2.1. — Declarante

O declarante do dbito devera ser um parente mais proximo. Se no
existirem parentes, o responsavel (administrador, diretor ou gerente) do
estabelecimento onde a pessoa faleceu. Em Ultimo caso, qualquer pessoa
(inclusive médico, sacerdote ou vizinho) que saiba do falecimento.

E possivel que um procurador declare o 6bito, desde que apresente por
escrito os elementos do registro de obito.
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CONSORCIO ALLEANZA

Em se tratando de pessoa encontrada morta e ndo identificada, a
declaracéo deve ser feita pela autoridade policial.

O declarante tem uma importante responsabilidade guanto aos dados
que constam do registro. Por isso, & importante que seja declarante uma
pessoa que tenha 0 maior conhecimento possivel sobre os dados da pessoa

falecida.

3. Documentagdo - Apresentacao
E obrigagéo do atendente, conferir os documentosfinformacées, para o registro
do 6bito.

O registro do 6bito é feito no cartdrio de registro civil ou na propria
agéncia funeraria (concessionaria), através de convénio com o cartorio.

Documentos que deverdo ser apresentados:

* Declaragdo de 6bito devidamente preenchida e assinada pelo médico
(atestado de bbito);

* Documento de identificagao do(a) falecido(a) - preferencialmente
originais (RG, CPF, certiddo de nascimento ou casamento, Cartdo do INSS,
Carteira de Trabalho, Titulo de Eleitor, PIS/PASEP — o0 que for possivel);

* Documento de identificacao originat do declarante do 6bito

* Informacédo do estado civil do(a) falecido(a) (solteiro(a), casado(a),
separado(a), divorciado{a) ou vitvo(a)) e 0 nome completo do(a) conjuge,
quando for o casc. Sendo unido estével, deverd ser apresentada escritura
publica onde conste 0 nome do{a) companheiro(a);

* Informacgédo do endereco completo do(a) falecido{a);

* Informagéo do local do dbito: hospital, pronto-atendimento, via publica,
domicilio, etc ;

* Informacg&o dos nomes completos e idades dos filhos vivos deixados
peto(a) falecido(a);
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CONSORCIO ALLEANZA

* Relagao dos bens imoveis (escriturados) deixados pelo(a) falecido(a),
bem como testamento;
* Informacé&o sobre o local onde serd sepultado (nome do cemitério ou

crematorio e municipioc onde se localiza).

No caso de cremacgZo, serdo exigidas na Declaragdo de Obito as

assinaturas de dois médicos ou um médico legista.

Em caso de morte violenta, a cremacdo somente sera autorizada
mediante autorizacao judicial.

4. Documentacdo - Conferéncia

4.1. Documentagao incompleta:

Todos os documentos sao necessarios e imprescindiveis para o registro
do o6bito. Sendo que o declarante se responsabiliza por toda e qualquer
informagao prestada.

Caso ndo esteja na posse de um dos documentos relacionados, devera
o declarante, providenciar o documento.

O atendente, apds conferir toda a documentacgéo, devera informar ao
declarante que os registros incompletos ou incorretos sé poderdo ser
retificados pelo Cartério com autorizacao judicial.

5. Atendente verifica o tipo de atendimento

5.1. Atendimento Social

A dor da perda de um ente querido nao tem distingao de classes, mas a
possibilidade de se despedir de forma digna € um obstaculo a mais para as
pessoas de baixa renda. Para garantir atendimento as familias enlutadas, a

Travessa Sete de Dezembro n° 48 — Pairro Nova Gerty em Sao Caetano do Sul — S®LEP 09572-
660

Fone: (11)4229.7088 (11) 4992.8989




CONSORCIO ALLEANZA

concessionaria de servigos funerarios deve oferecer o servigo de luto gratuito
as pessoas que ndo tém condigdes de arcar com as despesas.

O procedimento é realizado pela concessionaria, que em entrevista com
o familiar, verifica as condigdes financeiras da familia, oferecendo qual tipo e
condicbes de atendimento social. Pela Lei 11.083/91, é concedida a gratuidade
do sepuitamento e dos meios e procedimentos a ele necessérios aos
municipes que ndo tenham condi¢des de arcar com as despesas de funeral

No municipio de S&o Paulo, a Lei 11.479/94, regulamentada pelo
Decreto 35.198/95, a familia de pessoa que tiver doado algum drgéo para fins
de transplante médico pode usufruir da dispensa de pagamento de taxas,
emolumentos e tarifas, conforme especifica a legislacéo citada.

Para tanto, na contratacdo do funeral, a familia devera apresentar o
comprovante de doacdo de oOrgdos do falecido, bem como da imediata
comunicagio do obito a instituicdo médica habilitada a realizar o transplante.

5.2. — A fim de que n&o pairem duvidas sobre o atendimento gratuito, o
familiar, responsavel pela contratagdo dos servicos funerarios, apés a
explicagao detalhada de todos os servigos, meios e procedimentos que serao
oferecidos como ultima homenagem ao falecido, assina um termo de
concordancia com o atendimento social.

5.3 - O atendimento social, devera ser prestado da mesma forma que o
atendimento particular, com a mesma cortesia, cordialidade, educac3o,

eficiéncia e servigos.

Nesse momento, é obrigac&o do atendente, verificar a condigéo do 6bito,
a fim de poder identificar os servicos a serem realizados e oferecer os produtos
funerarios devidos.
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CONSORCIO ALLEANZA

O atendimento funeral social, devera abranger o formecimento de caixdo
mortuario, assepsia do corpo, véu, vela, omamentagic da uma, transporte
gratuito e velério, as pessoas reconhecidamente pobres, com renda
comprovada de até um saldrio minimo, dentro dos limites do municipio de S&o
Paulo.

O atendente podera oferecer também os servicos de:

» Somatoconservacio de cadaveres: emprego de técnicas através das
quais os cadaveres humanos sdo submetidos a tratamento quimico
com vistas a manterem-se conservados. Para fins de transladagéo de
restos mortais humanos em areas de portos, aeroportos e fronteiras
devem ser seguidas as disposicdes da RDC Anvisa - 33/11, que
dispde sobre o controle e fiscalizagao sanitaria do translado de restos
mortais humanos, que consiste em:

¢ Formolizacao: método de conservagao de cadaveres humanos com o

objetivo de promover sua conservagao de forma temporaria.

+ Tanatoestetica ou necromaguiagem: técnica de embelezamento do
cadaver, a fim de proporcionar uma aparéncia o mais proxime de
quando em vida, através da aplicagao de cosméticos, excetuando-se

0s casos de reconstitui¢do ou reconstrucao.

+« Tanatopraxia. emprego de técnicas que visam a conservacao do
cadaver, reconstrugdo de partes do corpo e embelezamento por

necromaquiagem.

e Embalsamamento: método de conservacdo de cadaveres humanos

com o objetivo de promover sua conservacao total e permanente.
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CONSORCIO ALLEANZA

5.4 — Tratamento do corpo

Caso o familiar entenda necesséria a contratago dos servigcos de
tratamento do corpo, o atendente solicita a assinatura do familiar em um termo
de ciéncia sobre as técnicas que serdo utilizadas e 0 motivo da preparacéo do
corpo,

6 — Laboratério de preparagdo cadavérica
A concessionaria deve informar ao familiar o local especializado e
licenciado, com profissionais técnicos, habilitados em necropsia e tanatopraxia

para o qual vai ser enviado o corpo para a preparagao cadaveérica.

7. Informagao de tempo

Na mesma oportunidade devera informar o tempo de duragdo do
processo, que incluinde as remogbes de coleta e disponibilizacdo para
cerimbnia de veldrio, ja devidamente ornamentado, tem o tempo estimado de
04 (quatro) a 07 {sete) horas de duragéo dentro do municipio de SP

8. Atendimento Particular

O atendimento particular em nada difere do atendimento social, que
devera ser realizado com eficiéncia, cordialidade, educacdo e apresentagdo de
Servicos.

Nesse momento, é obrigagao do atendente, verificar a condig¢éo do ébito,
a fim de poder identificar os servigos a serem realizados e oferecer os produtos

funerarios devidos.

O atendente podera oferecer os artefatos e servigos funerarios que o
familiar entender mais adequado as necessidades da ultima despedida de seu

ente querido. Inclusive os seguintes:

+» Somatoconservagdo de cadaveres: emprego de técnicas através das
quais os cadaveres humanos s8o submetidos a tratamento gquimico

com vistas a manterem-se conservados. Para fins de transladacgéo de
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CONSORCIO ALLEANZA

restos mortais humanos em areas de portos, aeroportos e fronteiras
devem ser seguidas as disposigdes da RDC Anvisa - 33/11, que
dispde sobre o controle e fiscalizagdo sanitéaria do translado de restos
mortais humanos, que consiste em:

s Formolizagdo: método de conservagdo de caddveres humanos com o

objetivo de promover sua conservacio de forma temporaria.

o Tanatoestetica ou necromaquiagem: técnica de embelezamento do
cadaver, a fim de proporcionar uma aparéncia o mais proximo de
quando em vida, através da aplicacéo de cosméticos, excetuando-se

0s casos de reconstituicdo ou reconstrugio.

¢ Tanatopraxia: emprego de técnicas que visam a conservagdo do
cadaver, reconstrucdo de partes do corpo e embelezamento por
necromaquiagem.

¢ Embalsamamento. método de conservagdo de cadaveres humanos

com o objetivo de promover sua conservagao total e permanente.

8.1 — Tratamento do corpo

Caso o familiar entenda necessaria a contratacdo dos servicos de
tratamento do corpo, o atendente solicita a assinatura do familiar em um termo
de ciéncia sobre as técnicas que serzo utilizadas e 0 motivo da preparagéo do

corpo;

9 — Laboratério de preparagdo cadavérica

A concessionaria deve informar ao familiar o local especializado e
licenciado, com profissionais técnicos, habilitados em necropsia e tanatopraxia
para o gual vai ser enviado o corpc para a preparacéo cadavérica.
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CONSORCIO ALLEANZA

10. Informagéo de tempo do tratamento do corpo

Na mesma oportunidade devera informar o tempo de duracdo do
processo, que incluindo as remogdes de coleta e disponibilizagdo para
ceriménia de vel6rio, ja devidamente ornamentado, tem o tempo estimado de
04 (quatro) a 07 (sete) horas de duracgdo dentro do municipio de SP

11. Acompanhamento do Atendimento

O acompanhamento de todo servico funerario deve ser realizado pelo
mesmo atendente até final destinagdo do falecido.

Apbs a preparacdo do corpo, com o sistema de monitcramento do
veiculo e motorista, 0 atendente recebe a informacéo se a preparacio esta no
tempo estimado informado ao familiar.

Se houve qualquer erro na preparagao, 0 corpo volta para o laboratdrio,

e o atendente, obriga-se a informar eventuai atrasc ao familiar.

11.1. Omamentagao

Apds o tratamento do corpo, inicia-se a ornamentacio da urna. Sem
nenhum atraso, o corpo sera levado para o velorio.

Caso haja atraso, o atendente obriga-se a informar ao familiar sobre o

eventual atraso.

12. Tempo de locomocgéo

O atendente, sempre acompanhando o sistema de monitoramentc do
veiculo e do motorista, verifica se a previsdo de chegada ao veldrio.

Se o tempo estimado n&o estiver de acordo com a previsdo, 0 atendente
obriga-se a informar a familia sobre eventual atraso.
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13. Chegada ao velério
Com a chegada ao veldrio da urna mortuaria com o falecido, o motorista
paramentador, confirma com os familiares sua chegada e coloca-se 2

disposicéo para quaisquer esclarecimentos, e/ou ajuda.

14. Acompanhamento no Veldrio

O motorista ao chegar ao velério, identifica a sala onde deve deixar o
corpo, apresenta-se a um responsavel da familia, apresenta suas condoléncias
e disponibiliza-se a prestar todos e quaisquer esclarecimentos sobre os
servigos contratados.

14.1. Familiar ausente

Caso nac esteja presente no velério nenhum responsavel pelo corpo, 0
motorista entra em contato com 0 atendente responsavel e aguarda a chegada
de um familiar responsavel, para prestar suas condoléncias, entregar o corpo e
atender a eventuais duvidas ou esclarecimentos sobre 0s servigos contratados.

14.2. Divergéncia na contratagdo
Caso haja qualquer divergéncia nos servicos contratados dos servigos
apresentados, o motorista prontamente dispde-se a resolver a divergéncia, sem

demora.

14.3 Confirmac¢do de encerramento
Por fim, o motorista confirma com o familiar 0 horario de encerramento
do velério e fechamento da urna, disponibilizando-se a prestar novos e

quaisquer esclarecimentos.
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CONSORCIO ALLEANZA

15. Fechamento da urmna

O agente funerario devera comparecer ao velorio com 20 (vinte) minutos
de antecedéncia para proceder ao fechamento da urna.

Devera identificar a sala onde estd sendo realizado o veldrio,
apresentando-se para um familiar responsavel da familia, confirmara o horario
para o fechamento da urna, bem como a possibilidade de qualquer alteragéo,
solicitada pela familia.

15.1. Trajeto até o cemitério

O agente devera ficar a disposigao da familia, até o horario determinado
para o fechamento da umna, inclusive informando qual serd o trajeto até o
cemitério. Devera aguardar mais 02 (dois) minutos apés o horaric marcado e

proceder ao fechamento da urna.

16. Locomocgiao até o cemitério/crematério

No horario combinado, sem pressa, em cortejo, 0 motorista inicia o
trajeto até o cemitério efou crematdrio j& devidamente identificadoc para o
familiar.

16.1. Chegada ao local do Sepultamento

Ao chegar ao local do sepultamento, 0 motorista procura o responsavel
no cemitério ou crematdrio, se estiver tudo em ordem, apresenta a familia ao
responsavet do cemitério ou crematério.

Caso, ocorra algum problema na chegaga ao local do sepultamento o

motorista devera informar imediatamente ao atendente da concessionaria e
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CONSORCIO ALLEANZA

aguardar a solugéo do problema, até poder apresentar a famitia ao responsavel
pelo cemitéric ou crematério.

17. Controle de Qualidade

O controle de qualidade deve ser realizado em 100% dos atendimentos,
diariamente, onde o agente de controle verifica todas as fichas de atendimento.

O agente de controle planeja a rota de visitas, verifica e fiscaliza os
trabalhos que estdo sendo executados nos velérios, bem como o tempo de
transporte e locomocgdo de local do dbito ao laboratério, do laboratério, ao
velério e do veldrio ao cemitério ou crematdrio.

E de sua responsabilidade a elaboragio de um relatério de indicadores

de qualidade e um relatério informando as ocorréncias de falhas e resultados.

ORGAﬁa/y’ AQ CAE TAI]E@E DE EMPREENDIMENTO DE LUTO LTDA -
OSSEL
Cesar André Marchetti
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CONSORCIO ALLEANZA
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CONSORCIO ALLEANZA

Pesquisa

Site Oficial dos Cartorios do Estado de Sao Paulo
hitps:/iwww.cartoriosp.com. bri#titulo=servicos por especialidades&sub=espec
1 Reqistro%20Civii%20de%20Pessoas%20Naturais off 17

CBO - 5165-05 — Agente Funerario .
hitp://www.ocupacoes.com.br/cbo-mie/516505-agente-funerario

Lei 13484/2017 — alterou a Lei 6015/73 que dispde sobre os Registros
Publicos
https://presrepublica.jusbrasil. com.br/legislacac/503442765/ei-13484-17

Gratuidade e Subsidios para pessoas de baixa renda

http:/iwww.prefeitura.sp.gov.bricidade/secretarias/obras/servico _funerario/como

procederlsubéidiosiindex.phb?p=3554

Resolugio SS 028/2013 - Norma Técnica que disciplina os servicos de
necrotério, servigo de necropsia, servico de somatoconseri/agéo de cadaveres,
velorio, cemitério e as atividades de exumacéo, cremagic e transladacéo, e da
outras providéncias.

http:/iwww.cvs.saude.sp.gov.br/zip/E R-SS8-28-REP_250213%20(NT-
tanato.republica%C3%A7 % C3%A30).pdf

ELABORAGAQ:

ELIANA FELIX DE LIMA — ADVOGADA
EDUARDO BARROS - DIRETOR COMERCIAL — OSSEL

MARCEL A. PASCHOALIN SILVA
RNX 25
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