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6" TERMO DE ADITAMENTO AD CONTRATO DE CONCESSAD DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE E1 DO GRUPO ESTRUTURAL

Pelo presente instrumento & na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de S&o Paulo, por intermedio da Secretaria Executiva de Transporte e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Execulive de
Transporte & Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de cutre, CONSORCIO BANDEIRANTE DE MOBILIDADE
E1, inserito no CNPJMF sob n® 33.628.334/0001-88, com sede na Avenida Domingos
de Souza Margues, n® 450, Vila Jaguara/SP, neste ato representado pelo Sr. Jalio Luiz
Marques, brasileiro, casado. engenheiro, residente e domiciliade na Rua Joaquim da
Oliveira Freitas, 1.122, Vila Mangalot, S8c Paulo/SP, portador do RG n® 7.821.506
SSP/SP e CPFMF n® 983.985.718-15, formado pelas empresas 'lu"lﬁu;ﬁl? SANTA
BRIGIDA LTDA., inscrita no CNPJ/MF sob o n® 61.274.809/0001-04 & VIAGADO GATO
PRETO LTDA., Inscrita no CNPJMF sob o n® G0.870.847/0001-58, a seguir
denominado CONCESSIONARIA, tém entre si, jusfo e avencado, em decorréncia da
Concorréncia n® 001/2015, Processo SEl n® 6020.2018/0003185-3,nos termos da Lei
Municipal n® 13.241. de 12 de dezembro de 2001 e alteragdes; Lai Municipal n® 13.278,
de 07 de janeiro de 2002 & alteraches, Lei Federal n® 12 587, de 03 de janeiro de 2012
@ alteragdes; Lei Federal n® 8.987, de 13 de feverairo de 1995 e alteracoes; Lei Fadaral
n® 8.666, de 21 de junho de 1893 e alteragdes, no que couber, @ demais normas
aplicaveis, o que segue.

CONSIDERANDO gue o atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, em lodas as suas
modalidades e perfis, & servigo plblico essencial, ndo podendo sofrer solugdo de
continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogio da qualidade do atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico, objefivo esse gue s6 pode ser alcancado mediante a
mudanca de gestio dos servicos:

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimento aos usuarios, atuaimeanta
segmentada por perfil de usuario, em diversos locais de atendimento, como terminais
de dnibus, lojas e Subprefeituras, sendo necessaria a sua integragao;

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestao integrada dos servigos de
atendimento aos usuarios do Bilnete Unico, para garantir a desburocratizagao do
acesso aos servigos, isonomia de ratamento, otimizagao de recursos e simplificagao
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garaniir a qualidade dos
servicos de atendimento aos usuarics, em todos os seus perfis @ modalidades, e a

unificacio do atendimento;
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SECRETARLA MUNICIPAL DE MOSILIDADE E TRANSITO CIDADE DE
Secrataria Execiliva do Transporie o Mebiidade Urbana !ﬁn PALULD
TERMERGETE |
EOBILIDAR URBANE

CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrative, o Poder Concedante tem
a prerrogativa de alterar o contrato de concessao para melhor adequa-lo as finalkdades
de interesse plblico;

Resolvemn firmar o presente termo de aditamento, de acordo com as clausulas a seguir
disposias:

CLA USULA PRIMEIRA — DA OPERACAO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO
BILHETE UNICO

1.1. As atividades de operacac das bilheterias dos terminais de inlegracdo e
estagbes de transferéncia e dos pestos de atendimente ao usuario do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concesséo, de responsabilidade do
Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérios de
quaniidade e gualidade.

1.2. Os valores & regramentos dos semvicos estdo discriminados no Anexo | = Da
Operagio de Atendimento ao Usuario do Bilhete Unico.

1.2.1. Os novos criténios e condigdes de prestagdo de servigo de operagio do
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico passardo a valer a partir de 07
de maio de 2023, substituindo o Anexo [V ao 3* Termo de Aditamento.

1.3. Para a execucdo dos servigos especificados no referide Anexo | ao prasante
Termo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses Sernvigos,
0% quais s2 findardo com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade para
a prestagio dos referidos servicos, de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

2.1, Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concesséo:

211, O item 14.2, do 3* Termo de Aditamento ao Contrato, referante aos
sen/igos descritos no tem 14.1.1,

2.1.2. A parir de 07 de maio de 2023, o Anexo [V = Operagio das Bilheterias
dos Tarminals @ Estacbes de Transferéncia e dos Postos de Atendimeanta
ao Usudrio do Bilhete Unico, do 3° Termo de Aditamento ao Contrato.
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2.2. Permanecem inalteradas e ratificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
e Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n® 020/19 — SMT.GAR que nao
foram ohjeto do presente instrumento.

23. As divergéncias eventualmente constatadas quanto ac cumprimento das
cbrigagtes de ambas as paries serdo objeto da revis#io quadrienal.

2.4. Integram o presente aditivo 0 Anexo | - Da Operagao de Atendimento sos Usuarios
do Bilhete Unico.

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais, assinam
o presente Contrato, elaborado em 03 (Irés) vias de igual teor & forma, para um s
&fartu Jundm
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Pelo Poder Enncedeme: /
GILMAR P
Secretario Executivode Transp e thnlnda:la Urbana
"H._H__q_ < 3

Pela Concessionaria:
CONSORCIO BANDEIRANTE DE MOBILIDADE E1

M
— -.IfIJLIELLUIE MARQUEE
RG 7.821.596 SSPISP
CPFMF 993.895.718-15

Pela empresa Membro:
VIACAO SANTA BRIGIDA LTDA.

(L JULIO LUIZ MARQUES
< RG-T.821.58655P(5P
~ CPF/MF 993.995.718-15
Pela empresa Membro: ”f‘_“}
VIACAO GATO PRETOLTDA. -~ - ::J o
ﬁ{.;’ - =

" JOAO DE PADUA LIMA NETO
RG 5.177.266 SSP/SP
CPF/MF 954 943 328-53
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ANEXO I- OPERAGAQ DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1. OBJETO

1.4,

Consfiitui objetc deste anexo a execugio dos servigos de atendimento
presencial & onling, especificados neste instrumento, aos usudrics do Bilhete

Unico e aos

adquirentes de Vale Transporte, pessoas fisicas ou juridicas,

preservando a qualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionarias durante todo o prazo da Contratagao,
semn interrupgio dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
itemn “4- DOS LOCAIS DE ATEMNDIMENTO", sem prejuizo das demais
obrigacfes previstas:

1.1.1. Servigos relacionados a créditos eletrénicos:

i, Venda assistida & online: compreendides como guicheés de
venda e maquinas de Autoatendimento alocadas nos postos

e Terminais de Onibus, contemplando lodos os produfos e
modalidades de cartbes, com pagamento par especie,
cartbes bancarios (crédito e/ou debito) efou PILX;

i. Recarga de créditos eletronicos: previamente adquindos na

rede credenciada;

iii. Restituicdo de créditos: andlise, apuracdo e liberacio de

créditos para resfiluir, apds ccorréncias de cancelamento:

iv. Controle de acesso de passageires: a ser realizade na area

141

1.1.1.2

de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

Para a prestagdo dos servigos relacionados a venda assistida de
créditos eletronicos e recarga os Terminals de Onibus e Postos
de Venda e Atendimentc deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
esiratégicos e de conveniéncia (menor distincia de
deslocamente por parte do usuario), para que oS USUAFIOS
carregquem seus cartdes, A quantidade de equipameantos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formagio de fila com mais
de 5 (cinco) usuarios por equipamento.

Para a prestagdo dos servigos relacionados a venda online os
Terminais de Onibus poderao estar providos de equipamentos
de autoatendimento (ATM's) devidamente instalados em pontos
estratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que 08 USUArios
passam adguirir e carregar seus carldes pagando com dinhairo,
cartdo bancario cu gualguer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverao
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formacgao de fila com mais de 5 (cinco) usuarios
por equipamento. A instalagio podera se dar tanto nas areas de
circulagdo quante nas proprias plataformas de embarque,
mediante autorizacdo do Pode rEanFdEFﬂE. A
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142,

1.1.3.

1.1.4.

Servigos relacionados a cartbes de Bilhate Unico:

Ik,

Formecimente de cartdes: personalizacdo de cartbes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudanie,
Ma&e= FPaulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorporativo,
Idoso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.
Cobranca de taxa: a liberagdo da personalizagao dos
cartdes fica condiclonada ao pagamento da taxa, confarme
regras definidas pelo Poder Concedente.
Disponibilizacdo e operacionalizacdo de ambiente seguro
{custadial: ambianta destinado para guarda B
armazenamento de eslogue de cartbes e insumos,
destinados ao abastecimento dos postos;

Servigos  de  cancelamento:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, analise e justificativa de bilhetes ou
beneficios bloqueados;

Restauragdo de cartao: andlise de bithete com indicios de
mau funcionamento e restauragdo das fungbes em
equipamento proprio (leitora de cartdo).

Servigos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de
htu!ar-n: de cartdes de Bilhete Unico:

v,

Cadastramento de usudrios: preenchimento de cadasiro e
envio elefrénico de folos para a personalizagao de cartdes
de Bilhate Unico.

Yalidacdo de documentos: analise e aprovagdo de
documentos enviados  elefronicamente ou  enltregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovacao de
cadastro, solicitacdo de cancelamento, apresentacdo de
justificativa de use indevido de beneficio, solicitagae de
beneficios, ate,;

Analise e liberagdes de beneficios & descontos tarifarios:
analise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadastra,
Correcio de divergéncias de cadasiro: analise e correcéo de
divergéncia de dados cadastrais nes sistemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedente,

Servigos relacionados a orientages gerais:

Orientagdes  gerais  aos  usuarios: esclarecimentos e
infermagbes relacionadas aos procedimentos para aquisigao
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimentc ac usudrio, alieragdo de regras de negdcio e
cancelamento de cartbes.

Drganizacao de filas e pré-atendimento: separacac das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizacdc dos servicos, orientagfes gerais, controle de
demanda e gestdo do arendirnenm preferencial, conforme
lagislacido em vigor.

(3
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ii. Orientagdes sobre venda online: suporte ao usuaric para
realizacio de operacbes de compra de credito, de forma
onling, nas maguinas de Autoatendimento.

1.2. Os servipps acima descritos serdo  executados diretamente pelas
Concessiondrias responsaveis, desde que permitidos por seu objeto social,
podendo subcontratar aqueles que necessitarem serem executados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administracao e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualquer subcontratacie a ser feita devera receber a aprovagao prévia
do Poder Concedents sob pena de rescisdo contratual.

1.3. O Poder Concedente podera solicitar a ampliagao e/ou redugio dos locais de
atendimento, do gquadro de funcionarios ou dos servigos, o que podera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragio que guarde proporgao
COm a remuneragao em vigor,

2. DEFINIGOES

2.1, Administragio
Consiste na coordenagéo e conjugagdo adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da cperagdo, com conhecimento para tal,
utilizando estrutura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
humanos, & demais considerados como de suporte gerencial, com equipamentos
e materiais diversos disponibilizados.

2.2. Operagao
Tem carater geral, objefivando auxiliar a administragdo no cumprimento dos
zervicos de atendimento aos usudrios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, coletar dados operacionais a serem utilizados e
dados informativos por meio eletrdnico, orientar e realizar o ordenamento
referente @ demanda e outros. Deve também receber reclamacgdes, elogios efou
sugesties e fornecer informagdes aos usuanos,

2.2, Locais de Atendimento (Bilheterias) _
Sdo os locais onde se realiza o atendimento aos usuarios do Bilhete Unico,
sando divididos em:

i. Postos de Atendimenic — localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com carddpic de servigos mais
abrangente, gue contempla as operagdes de venda de
crédilos, recargas e todos o5 demais Servigos acessonos
relacionados ao Bilhete Unico, tais como, cadastro,
concessao de beneficio, personalizagao de canao, validagao
de dados, analises ducumanﬁgi&._letn.

|
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Postos de Venda — localizados na estrutura das Estactes de
Transferéncia do Expresso Tiradenles, possuem cardapio de
servigos restrito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sao realizadas operagSes de venda de créditos,
recargas e consultas simples e orientagdes gerais sobre o
Bilhete Unico.

Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminals, em
espagos comerciais locados pelas Concessionarias ou
Subprefeiiuras, para atendimento & demanda de
determinadas regides da cidade de S50 Paulo,

2.4. Posigao de atendimento (PA - operacionais)

i. Triagem: Posto de trabalho em que & feito atendimento prévio

1

=

2.9, Usudrios

para direcionamento do usuario de acordo com o assunto a
ser fratado, onentagdes e servicos rapidos gue ndo
dependam do atendimento em guiché.

. Guiché: Posto de trabalho onde é realizado o atendimento

presencial ao cliente, com a devida infragstrutura,

iii. Encarregado local: Posto de trabalhe onde é reslizado o

atendimento presencial e online ao cliente, para supervisao
dos servigos realizados nas posiges de atendimento
triagem & guiché,

. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisdo dos locais

de atendimento de forma regionalizada (Norte, Sul 1, Sul2,
Leste, Oeste, Centra).

. Apoio: Pessaal locado em ambiente definide pela Centratante,

com acesso a informagdes e sistemas que permitam a
solugdo de problemas que ndo tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitacio do posto
descentralizado, atua na solugao sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usuano, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuarios
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente sao
considerados aqueles que estejam explicitamente atuande
nas posigdes de apoio definidas pela Contratante na ordem
de servigo.

S80 o3 usudrios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudante, vale-transporte, Mae Paulistana. anénimes. coorporativos ou outros
que vierem a ser criados pela Administragdo Publica:

\ A
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2.6, Manutencao

A manutencdo pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informagio, e de
utilitarios @ mobiliarios dos locais de atendimento.

A manutencdo da Tecnologia da Informagao abrange todos o5 equipamentos e a
rede de dados dos Postos de Atlendimento, Lojas e Postos de Venda do
Expresso Tiradenies, Estagdo de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

i.  Manutengdo Preventiva: tem como objetive evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operacao de maneira
inesperada, reduzinde a probabilidade de falhas des
equipamentos & ou das instalagdes durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagdo da wvida util des
equipamentos ou instalages. E planejada com antecipagao,
€ a paralisagdo do equipamento ou instalacao para
manutengao & feita com menor prejuizo da operagao.

ii. Manutengdo Corretiva: & uma atividade fécnica responsavel
pela correcao de uma falha identificada am um equipamento
ou instalagao e deve ser realizada para restabelecer o
estada  de normalidade do  equipamentofinstalacao
deficiente, com perda de qualidade ou com paralizacio de
funcionamento, inclusive por fim de vida util;

2.7. Coleta e Transporte de valores
Objetiva proteger e transportar os valores armecadados na comercializagao de
créditos e cobrangas de taxa de emissio de cartdes, cartdes de Bilhete Unico,
personalizados ou ndo, & quaisguer documentos que contenha informacdes
sensiveis dos usuarios.

2.8. Limpeza, asseio e conservagao.
Objetiva a obtencio de adequadas condiges de salubridade e higiens, com
aplicagio de saneantes domissanitarios, @ abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitdrios plblicos, lavagem de caixas d'dgua, desinsetizagio e
desratizacao;

2.9. Custodia
Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuigao de cartbes de
Bilhete Unico, personalizados ou ndo, & insumos para posterior distribuicao aos
Postos de Atendimento, com os controles necessarios para garantir o
acondicionamenta sequra do local de origem aos lacais de desting,

2.10. Zeladoria
Objetiva a resclugdo, de forma eficiente, de problemas de manutengéo predial,
utiltaria, tecnologica, preventive e comretiva, garantindo a seguranga e as
condigbes de salubridade para a execugao dos servigcos nos locais de

atendimento.
/ ! 1|| II\ /
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1. © funcionamente dos locais de atendimento devera estar pautade nos
sequintes aspectos:

= Facilidades de acesso e seguranga ao publico, convenigéncia e aspecto visual
dos locais de atendimento:

= Existéncia de equipamentos e insumos para a prestagdo dos servigos e
atendimento, em guantidades suficientes para alender 4 demanda e tambem
viabilzar e controle e a apuragdo das vendas diarias, com a devida prestacio
de contas;

= Fechamento mensal alé o quinto dia dtil do més subsegliente ac da operagio;

= Dapdsitos do repasse dos valores comercializados efetuados em até D+2 dtil,
da data da venda;

» Disponibilizacdo de funcionarios treinados e capacitados para o atendimento
ans usuarios em conformidade com as normas e procedimentos operacionais.

3.2. O atendimento aos usuarios do Bilhete Unico serd realizado nes seguintes locais
& horarios:

Quadro - Localizagdo dos Poslos de Atendimenio

Terminal Agus Espraiada | Fua Roberto Marinbe., 700 - Agua Espraiads
Parada Albere Lion | Praca Asberto Lion S0 - CEP - (1515000 i
| Parada Ana Nery | Rua Ana Nery, 459, CED - 04226000 |
| Parada C.A. Ypiranga | Rua da Manilesto, 151 - CEP _ﬂﬁgﬂﬁ-ﬂm—l
; Parada D, Pedro | | A, do Eslady, 4 455 - CEP - 04004-050 !
POSTOSDE | Segundaa Domingo | | Patada Grito :P.'-.'. J1as Provisdnias, 1,290 « CEP 04214010 |
VENDA das 06h00 a5 22h00 | P'aral:la N. &, Aparecida | A, Junias Provisdrias, 450 CEP - (4226000
A Eng. -;;T:MD ﬂe.ﬂrn.rda Peresra, 2.051 -
Poste Jabaguara | Jabaguara - CEP. 04033-011
| Fua Clava Egidis, 183167 - \ila Sicilang - CEP
Paste Santana | 02037-000
Descomplica Vila Resnconira Ay, do Estads. i
e Segunda a Sexta das Subprefaitura do Jagana Rua Luiz Stamatis. 300
QR0 as 17h00 Subprefeitura gam:inarrur:umw | A Tutuiuwl, BOS
Subprefeitura da \WVia Maria R, General Mendes. 111
Subprefeitura da Freguesia do © | Rua Jods Maresling Branss, B5
Subprefeitura do Campe Limpo R, Megaa Sie Do Bom Corsaho, 50
Subprefeilura da Capela do
Socoirs _ Prun Cassiang day Sanks, 490
Bubprefaitura de Cidade Adamar w. ervand K . 41

&I
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Subprefeitura do Ipiranga

Rua Ling Coutmbo. 44

Subprefeitura de Jabaguara

Ay, Eng® Ammarda de Aruds Pereia, 2314

Subprefeitusa da Vila Mar@ana

R. Jasi de Magalhdes, 450

| Subprefeilura de Aricanduva

Fua Anicui, 1%

Subprefeiiura de Haim Paulisla

Subprefeitura de Gualanases

Rua Hiptita de Camargn. 479

v Warechal Tigo, 3012

Subprafedura de ltaguera

Ruz Auguslo Dailss Bauman, 351

Subprefettura da Penha

Rua Candapu, 452

Bubprefeiiura de 380 Maleus

Ay Reguab Chafl 14080

| Bubprefeitura de S&o0 Migual

Rus Ana Flora Pinheire da Scaza, 76

Subprafeitura de Sagopemba

Subprefeiura de Vila Prudente

Ay do Craldng, 173

Ay, Sapopemiaa, S064

Subprafeitura da Lapa

Subprefeitura de Ermeling
Matarazzo Ao, Silo Miquel, 5550
Subprafeitura do Butarta | R v, Uipiang da Costa Manse, 201

Rua Guniowrus, 1003

Subprafeitura de Perus

Rua Yligio Figingsredo, 349

Subprefeitura Cidade Tiradentes

Eswada lguatemi, 7001

FOSTOS DE

ATENDIMENTO
- Terminais

Ayerida imperadar, 1.401 - A E. Gasvalho - CEP;

Terminal AE Carvalho | QE0S1-000
| Rua Frederice Slendal, 107 - Santa Cecila - CEP:
Teminal Amaral Gurgel 01226030

Terminal Aricanduva

Avmrada Aricarduva, B8 - Penha - CEP: [G505-009

Terming Bandeira

Praga das Banderas, s - Replblica Cenlro - CEP
TG

Terminal Cachoesrinha

Ayenida lteberaba o ingjarde Souza, sin'-
Cachoeiriehe - CEP, DEBG1-150

Tarminal Campo Limpo

Esir. dio Campo Limpo. 3401 - Sampo Limpo,. Sio
P - 5P, O57E0-000

Tarminal Capahnha

Eslraca de Rapscenta, 3227 Capedning - CEF,
EEIS004

Terminal Carrfo

Aamrian 19 de Janaing, B84 - Corrda CEF; 03435
L]

| Terminal Casa Verde

Praga dag Monsbes. sin® - Casa Verde - CEP:
02852120

Segunda a Domingo |
dag CEho0 &5 22000

Rium Giowani Boronani, 77 - Paroes Bras| - CEF

Terminal Grajau D4 BA3-020
- Estrada do bhol Midm, 180 - Guarapiranga - CEP
Taminal Guarapiranga 04805020

Temnal Jardim Angela

Estrada do b Bai Mirm. 4,201 Jadin Angela - CEP:
Q4548030

Awsnida Jodo Dizs. 3569 - Vila Andrade - CEF

Termminal Jofo Dias Q5801-000
Temmninal Lapa Prraga Miguel Oell Erba, 50 - Lapa CEP. 05033060
Auznida da Estado, 3350 - Ceraee - CEP - 03007-
Temminal Mercado 010
; Estrada da Caldinia - 200 - Parcheros - CEP: 04852-

Teminal Paretheiros aog
Terminal Penha Ayerida Cangaia, sin® - Panha - CEF. 03711-000

R Fiua Gilberto Sabing, sh® - Pidheies CEP: 05425-
| Terminal Pinheiros | 020

Ayenida Or, Felipe Finet. §0 - Pirbsba - CEP: (3t
]

Terminal Pirituba
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Auarads do Extedios, gie” - Pamue O, Pedro - Candng
| Terminal Pg 0. Pedro | - GEF: 05022-050
; ; Alamada Glele, 433 - Santa Ceclka - CEP; (1215
Terminal Princesa lsabsl aoo
Teminal Sacoma Rua Bom Pasicr, 3000 - SacomB
Avenida Padre José Mana, 400 - Sano Amsero -
Temninal Santd Amarg CEP- 04573000
Temmnal Sao Miguel Rua Tarde da Malo. 8/
Avenida Arquibels Vilanova Arigas. sin® -
|  Terminal Sapopemba | Sapcpemba - CEP 03928-240
) 3 i Rua Sara Kubitachack 165 - Cidade Tiradersas -
Terminal Tiradentas | CEP: 88470800
| : Fua Faulo Guilger Agimbeeg, 5in° -Pq Maia
| Terminal Warginha | Femandas - CEP: (4703-0680 )
L Terminal Vila Prudente A, Prof, Luiz lgrack Anhaia Medlo, 901 /1125 |
POSTO Segunda a Sexla das
1
CENTRAL OBhDO as 17h00 | Posto Boa Vista 3 | Bua Boa Vista, 274 - Cenra

3.21 Nas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provera
toda a infraestrutura de comunicacao de dados, sistemas, mobilidrios e
Bquipamentos necessarios para a execugdo dos servicos, incluindo
manutencoes preventivas e corretivas e insumos utilizados para o
atendimento acs usuarios.

3.3. As lojas deverdo atender ao publico, ininterruptamente, na minimo, das 0&8h00
as 17h00, de segunda a sexta-feira, excete feriados, podendo tal horario sofrer
alteragdo, a critério do Poder Concedente, desde que plenamente justificade,
ern fun¢dc da necessidade de atendimento da demanda existente.

3.4. Os postos localizados nos Terminais atenderdo ao poblico, ininterruptamente,
das 06h00 as 22h00, no minimo, todos os dias da semana.

3.3. Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanenie,
com todos os insumos necessarios para a execucao do servigo, ndo permitindo
que haja qualquer tipo de interrupgdo no atendimento.

3.6. Deverd ser observada a ewisténcia de equipamentos e insumos para a
prestagdo dos servicos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender a demanda e também viabilizar o controle e a apuragio das vendas
didrias, com a devida prestacic de contas.

3.7. Para possibilitar o inicio da operagdo de novos Pontos de Venda, Atendimento
efou Lojas adicionais, as Concessiondrias deverdo adotar as seguintes
providéncias de estruturacio, na ordem apresentada:

i, Selecionar os locais para instalacdo das lojas;

i, Submeter os locais selecionados a avaliacio e aprovacio dos técnicos
designados pelo Poder Concedente;

ili. Desenvolver projetos de leiaute e sistemas informatizados:
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. Submeter os projetos de leiaute e sistemas informatizados 4 avaliacio e
aprovagio dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;

V. Executar obras de adequagido dos locais e adquiric mdveis, maguinas,
equipamentos. etc., conforme projetos aprovados pelo  Poder
Concedente;

vi. Submeter o conjunto pronte de cada loja, instalagies e sistemas a
avaliagdo e aprovacgao final pele Poder Concedente; e

vii.  Iniciar as operagfes de cada loja apds aprovacao final,

3.8. Caso as Concessiondrias solicitern a Instalacdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locagdo do espaco, o cusio da locacio serd objetive de
remuneracdo adicional, limitade ao prece médio de locagio do m* da regido.

4. ADMINISTRAGAO E OPERAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1, A prestacéo dos servigos sera realizada com estrutura de apoio administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demais insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhecimento para coardenar e
conjugar adequadamente equipe de profizsionais de niveis e especialidades
varadas, com equipamentos e materiais diversos disponibilizadas.

4.2. A coordenaglo produtiva do pessoal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, berm como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo tarefas
da administraco central, gue estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o treinamente, a implantacao,
o controle e o acompanhamento dos resuliados obtidos nos servicos
especificados.

4.3. As Concessionarias sdo responsdveis pelas atividades de controle de cartdes
de ponto, elaboracao de escalas de servigo e revezamento, treinamento local,
almoxarifado, controles de consumo de dgua, energia, produtos, equipamentos
e ferramentas, entre outros.

44. Todos os funciondnos alocados nos sstores operacionais ou administrative
deverao passar por freinamento sobre os procedimentos e regras de
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
seus respectivos postos de trabalho,

4.5 Compete aos setores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcicnarios na fungac de apoio, as seguintes atribuigies:

= Supervisionar os locais de atendimento por meie do CFTV, que permitird o
controle da movimentagdo de usuarios e atendentes nos postos de
atendimento e areas de circulacao,

* Manter a gravagcdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informacfes do sistema em disco pelo DETIU-'I:ID-I'!‘II-I‘III‘HU- de 890 dias:

1 %\ [ " l'ulllll'-.u.-
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Monitorar e controlar a distribuicdo e recolhimento de cartdes;

Monitorar @ controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utilizados para o atendimento aos usuarios, comunicando imadiatamanta ao

Poder Concedente qualguer ocorréncia que comprometa o atendimento aos
Usuarios,

Gefir & operacionalizar a Custddia;
Monitorar e controlar a coleta e transporte de valores, cantées e documentos,

Comunicar de imediatoc ao Poder Concedente qualguer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimenta;

Monitorar e controlar o sistema de venda de créditos e a arrecadagéo diaria;

Monitorar, controlar e realizar a manutengdo dos mobiliarios, equipamentos
€ instalagcoes em geral,

Efetuar o controle & a manutengio de todos os materiais e equipamentos de
forma a garantir a adequada prestacio dos s2mvigos,

Subsfituir equipamentos que apresentem danos, avarias ol mau
funcionamento, comprometendo o atendimento, em ate B (seis horas) da
abertura do chamado pela equipe operacional.

Supervisionar as Atividades de Sistemas Computacionais de Controle de
Carides, Arrecadacao,

Elaborar plano de agdo contendo as medidas e metas para a execugdo das
atividades administrativas & operacionais, de acordo com critérios
estabelecidos pelo Poder Concedente;

Implantar @ garantir o cumprimanto @ a manutengio do plano de acgao, e
efetuar adequagies e alteragdes sempre que necassario;

Elaborar planoc de trabalho contendo as diretrizes e escalas para todas as
atividades atinentes, efetuar controles para verificar o cumprimento da
prestacao dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na periodicidade
programada,

Elabarar relatérios administrativos & operacionais sermpre que solicitads pelo
Poder Concedente;

Responsabilizar-se pelo controle e pagamento de todas as despesas de

consumo comeo energia elétrica, agua e esgotos, ielefonia, dados, elc., assim
como por todos os tributos que recaiam sobre o imovel, conforme o caso;

\ :
s _ | :
2 }& V’EJ/ || |I\,J';
1
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Tratar as comunicagies encaminhadas pelo Poder Concedente &s
Concessionarias, manifestando-se a respeito do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a partir do primeiro dia Ofil subsequente ao do
recebimento, sempre acompanhadas das respeciivas evidéncias:

Tratar as reclamagies recebidas pelo Poder Concedente, dos usuarios do
Bilhete Unico, no que diz respeito & qualidade do atendimento prestado, em
até 24 horas.

Utilizar-se de profissionais treinados e habilifados para exercer a funcao
contratada, bem como execufar o correto registro da fungao nas respectivas
carteiras profissionais.

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegéo,
treinamento, avaliagio e desligamento dos funcionérios,

A equipe Operacional sera composta, no minimo, pelos seguintes cargos, em
seus diferentes niveis:

Atendente (Triagem);
Atendente (Guich&):
Encarregado Local:
Supervisar Regional.

A equipe Operacional tem as seguintes atribuigdes:

Realizar o alendimento aos usuarios nos locais de atendimento, em
conformidade com as normas e procedimentos operacionais em vigor,

Gerenciar, administrar e operacionalizar as ocorréncias:

Elaborar estratégias operacionais e mudangas que impliguem no melhor
atendimento acs usudrios, conforme instrugées do Poder Concedente:

Orientar a formagéc de filas de espera e a ocupagio dos veiculos de
transporte plablico;

Prestar atendimente aos usudrios esclarecendo ddvidas recebendo
reclamacdes e/ou sugestdes, ou prestando atendimento de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessario, para diagnéstico da operagao:

Zelar pela conservag@o, no que consiste na manutencdio civil, elétrica,
hidraulica e fecnolégica (infraestrutura de dados), garantinde a
comunicacdo de anormalidade;

Registrar & comunicar ao Poder Concedente as informages referentes a
operagao, i
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Cumprir & fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a olimizagao dos servigos prestados,

Acompanhar e controlar as condicoes de higiene, conservagio e limpeza;

Ceomunicar imediatamente o Poder Concedente quande constatada
gqualguer anormalidade;

Adotar as providéncias necessarias em guesties de conflitos de usuarios,
quadro funcional, entre outros, de forma a soluciona-los ou minimiza-los;

Acionar a manutencdo dos mobiliarios, equipamentos e instalagdes em
geral;

A equipe de Apoio serd composta, no minimo, pelos seguintes carges, em seus
diferentes niveis:

8 Ayxiliar Administrativo - apoio
= Assistente de atendimento ac Cliente Onling - apoio
= Técnico de Tecnologia da Informagao (TI) - apoio

A efuipe de apoio tem as seguintes atribuicbes:

Realizar o atendimento remoto de demandas de média e alta complexidade
que demandam um nivel especial de acesso aos sistemas de atendimento;

Controlar & zelar pelos “logins® especiais de acesso aos sistemas de
atendimento,

Controlar € auditar langamentos manuais de valores;

Realizar a analise de cartbes cancelados por suspeita de ulilizagao
indevida de créditos nao oficiais;

Realizar o levantamento de indicios & suspeitas de fraudes;

Emitir relatdrios de atendimento, produtividade por operador e servigos
realizados;

Realizar o atendimento aos usudrios pelos canais online;
Prestar suporte imediato no caso de ocoréncias com equipamentos e
sistemas;

Acompanhar e dar suporte ao envio de dados de alunos pelas unidades de
ensino para solicitagdo do Bilhete Unico do Estudante, comunicando ao
Poder Concedente eventuais problemas na troca de arguives;

Dar suporte nas atividades de inicializacdo de cartdes, expedicao e
controke de carldes devalvidos; / \ (\
e U\
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= Realizar o Atendimento online as empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual; e

* Dar suporte as atividades administrativas em geral relacionadas ao
atendimenio aos usuarios da Bilhete Unico.

4.10. Para execugéo dos servicos deverao ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos lerminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posigbes de
Atendimento — PAs: guiché, triagem e apoio,

410.1. A Contratante emitira Ordem de Servico especificande os
guantitativos de Posigdes de Atendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periedo.
4.11. A equipe cperacional serd composta pelos quantitativos definides conforme
quadro abaimo:

Quadro - Quadro de Pegsoal por Posicso de Alenaimaenta (P.A.) — Postos de Venda & Alandimants

|| \OCAISDEATENDIMENTO  |ATENDENTE| TRIAGEM |ENCARREGADD
Terminal AE Carvalho 15 | 2 g
Terminal Amaral Gurgel 5 0 i |
Terminal Jardim Angela 12 2 2
Terminal .ﬁ.rh:al"idl.l'l.l'é_ E] Q 1
Terminal Bandeira 14 2 | 2
Terminal Cachoeirinha 15 3 2
Terminal Campo Limpo 11 2 2
Terminal Capelinha 13 1 1
Terminal Carro 18 | 2
Terminal ﬁsaverﬂt 5 1 1 .
APOSTOSDE | miogorias | 1Erminal Cidade Tiradentes _ 14 3 3
- Teminais U';f;“ Terminal Grajau 14 2 3
Terminal Guarapirangs 12 1 1 _I
Terminal Jodo Dias 12 £ 1
Terminal Lapa 22 3 3
Terminal Mercado 17 1 d
| Terminal Parelheires 10 (i} 1
Terminal Penha . 12 2 )
Terminal Pirituba 12 2 2
Terminal Pinheires 16 2 2
Terminal Pg. 0. Pedro 20 3 F
Terminal Princesa isabel [ 0 z
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| Terminal Sacom3 _ 14 2 1
Terminal Santo Amaro 24 3 r
Terminal $3o Miguel 16 3 i
Terminal Sapopamba 12 1 ]
Terminal Varginha 17 ¥ 2
Terminal Vila Prudente B 1 1
Terminal Agua Espraiada & 0 1
Parada Ana Neri 3 0
Segunda i | Parada CAYpiranga 3 i
e T |omeeo = [Farada D Pedro I ! 0 ;
z0ah | Parada Alberta Lion 3 i) [
| Parada Grilo 3 1] I
[ | Parada N 5ra Aparecida 3 o |

412, Na elaboragio das escalas, a distribuicdo do efetive, nas posigles de

atendimento, deverd observar faixas hordrias por demanda, sendo elas:

+ Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 08h00D as 19h00.

+ Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as 08h59/ das 19h01 as

22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Cs demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, ndo sofrerdo variaglo de posicies de
atendimento em funcdc da demanda por faixa hordria, devendo manter as
quantidades abaixo:

Quadro il = Quadro de Pessoal por Posiglio de Atendimento (P.A.) — Lojas e Posto Cantral

ik e N
Posto Jabagquara
Posto Santana 2 o
Descomplica Vila
Reencontro 0 0
I5|.||:||:-n|:f|:itur=| do i
| Jagand 4 1]
i Semndw | Subpreferiura
0E:p0 s SantanafTucunuwi 1] 0
i | Subprefeitura da o
| Vila Maria g L
| Subprefeitura da
Freguasia do O 1] Q
Subprefeliura da
Campa Limpa ] Q
it Subprefeiterada | .7 0 0
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Capela do
SOCOTO
Subprefeitura de
| Cidade Ademar a i} 1 o
Subprefeitura do
Ipiranga 4 N 1 a
Subprefeliura de
Jabaguara 3 i 1 ]
Subprefeitura da
Vila Mariana 2 1] 2 ]
Subprefeitura de E
Aricanduva 7 1] 2 0
Subprefeitura de
Guaianases 3 0 1 0
Subprefeilura de
Itairm Paulista | 1] { 1 0
Subprefeitura de
ltaguera 7 i} 2 a
Subprefeliura da
Penha 7 0 1 0
Subprefeifura de
5o Mateus v 0 2 0
Subprefeitura de
330 Miguel B 0 2 0
Subprefeiturs de
Vila Prudente 4 i 1 |
Subprefeitura de
LSapopemba 3 0 1 0
Subprefeilurs de
Ermeting
Matarazzo 3 g | 1 0
Subprefeitura do |
Butanti 8 | o | 2 0
Subprefeitura da
Lapa 7 1 0 F; 0
Subprefeitura de
Perus 4 0 1 1]
Subprefeitura
Cidade
Tiradentes 4 0 1 0
Terminal 5anto
Amarg 10 0 1 1]
POSTO Posto Central 50 7 2 0
CENTRAL Backaffice o | 0 5 501

4.14. O uniforme dos empregados devera ser composto por camisa péle, manga
longa & curta, distinguindo as posigdes de atendimento (P.A.) com cores
diferentes conforme prévia definicio da SPTrans. =
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4.15. Todos os funcionarios deverdo portar cracha de identificacao durante o exercicio
de suas funghes,

4.18. Eventuais alleragBes nos quantitativos definides de Posigbes de Atendimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 {trinta) dias.

4.17. Para a coordenacao & acompanhamento da qualidade dos servigos prestados
nos Postos de Alendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorrgncias, elaboracio das escalas e auditorias, deverd ser
disponibilizada 10 (dez) Posicoes de Alendimento (P.A) para Supenvisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: Norte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oeste-1, Oaste-2, Centro-1 e Centro-2.

4.18. Além des Supervisores Regionais as Concessionarias deverdo disponibilizar 5
(cinco) téecnicos de Tecnologia da Informacio & Comunicacdo para suporte de
infraestrulura & sistemas que se fizerem necessarios durante a prestagao de
servigos de atendimento acs usuarios em lodas as localidades.

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZACAO DOS SERVICOS

5.1. Para a prastacdo dos servicos descritos no objeto deste instrumento, devera
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir:

5.1.1.Para Venda e Recarga de Créditos para Bilhete Unico as
Concessionarias deverdo disponibilizar;

a) Guichés de venda assistida com links de internet, contemplando o
principal e a redundancia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestdo controle das vendas, pessoal equipamento de leitura
de cartdao. computadores, impressora, tahlets, pessoal, formuldrios, e
demais itens necessarios:

b} Maguinas de Recarga Automaética instaladas tambéem na parte externa
dos postos e demais locais no terminal de Gnibus autorizados pela
Contratante;

¢) Seguranca transporte de valores e seguro necessario a operacio;

d) Disponibilizagdo de ambiente seguro (custddia) para guarda e
armazenamento de estoque de cartdes destinados ac abasiecimenio
dos postos;

e} Abastecimento de carldes nos postos; e

f) Especialmente para a prestagdo de servigo de Venda de vale-transporte
sera necessario estrufura especifica complementar com Euf\»Tare de

-_.-""-_- 1 \ .'.I
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gestao de venda de vale-transporte, que devera ser homologado pelo
Poder Cancedente.

5.2. Para a execugo dos servigos de comercializacdo de créditos eletrénicos pela
rede complementar de venda e carregamento de creditos as Concessionarias
poderao  wlilizar o servigo de venda e recarga de alguma credenciada
homalogada pelo Poder Concedenia,

5.2.1, Para os servigos relacionados aos carldes, dados cadastrais e validagao
de dados (Atendimento ao usuario) devera ser disponibilizado:

a) Guichés de atendimento assistido com links de internet, contemplando o
principal & a redundiancia, eguipamente de leitura de cart&o.
computadores, impressora, pessoal, formularios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorrdncias de suspensdo e interrupgao do
atendimento e demais tens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de candes, ribbons, kits de limpeza, cartao curlo &
longo e cabagas de impressao,

3.3, Devera ser mantido sistema de seguranga @ monitoramento da movimentacao
intarna & externa, feito por meio de circuito de cameras instalado nas lojas, nos
postos & nos termminais, Devera ser fornecido ao gestor do contrato da
Contratante @ demais pessoas por ele autorizadas o acesso as imagens do
sistema de seguranga em tempo real

3.4. Todos os moveis, utensilios e equipamentos devem ser substituidos, por conta
das Concessionarias guando da guesbra, furto ou necessidade de reparo, de
forma a ndo comprometer a execugdo do objeto do presente instrumento com
excecdo das Lojas localizadas na estrutura de Subprefeifuras.

§. COMPOSIGAO DO PREGO

6.1. Na composigdo do prego serdo considerados os valores unitarios por Posigao de
Atendimento (PA), considerando-se os lipos cllados no ilem anterior, acrescido
do custo de operacionalizacao, considerado como:

a) Pessoal Direto e Indireto — inclusive férias, folga e absenteismao;

b) Coordenagdo, gestao e gualquer oufro custo administrativo necessario ao bom
funcionamento do atendimenta;

¢} Instalagdes & manutencao garaniindo a acessibilidade;
d) Locacao dos pontos fora dos terminais de dnibus;
e) Disponibilizagdo e manuteng@o de equipamentos e mobiliario (computadores,

impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanners de méo, tablets com
acesso a internal, movels, microfones, alc.); / ™

1 N{ )j{ ; Elﬁj\‘f
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f) Insumos (formuldrios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabegas de impressao,
cariucho de impressdo, material de papelara, efc.);

g) Limpeza interna e boa conservacao das fachadas @ demais itens de comunicacao
wisual:

h) Seguranca, transporte de valores, seguros:

i) Software de venda de vale-transporte e de venda e recarga de créditos;

J) Infraestrutura de comunicagao de dados;

k) Sistemas de gestdo e controle oparacionais, de astoque de cartbes e insumaos,
1) Sisterna de cameras de seguranga,

m) Disponibilizacio de ambiente seguro (custodia) para guarda e armazenamento de
estogue de cartées destinados ao abastecimento dos postos;

n) Abastecimento de cartdes nos postos.

o) Uniformes; e

p) Impostos & lucro.
7. DOS CONTROLES E RELATORIOS

7.1. DOS CONTROLES DE VENDA DE CREDITO E COBRANGA DE TAXAS

7.1.1. Tedo valor arrecadado proveniente da venda, cobranga de emissao de 27
via de cartio, taxa. efc. ou autoatendimento devera ser depositade em
conta correnle indicada abaixo pele Poder Concedente até o 2° dia util
ao da operacio, Diariamente, devera ser encaminhado, ao Poder
Concedente, arquive eletrBnico contendo as informagdes referentes a
“Arrecadacao Diaria”;

7.1.2. Devera ser disponibilizado ap Poder Concadente, por meio de arquivo
eletronico, até as 10h do dia seguinte ac movimento, os relatorios
referentes as quantidades vendidas, os saldos exislentes e a receita
apurada, por tipo de pagamento de passagem, individualizados por
Ponto de Venda.

7.2. Os depositos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
de créditos eletrénicos e cobranca de taxas, nos locais de alendimento,
deverdo se dar em até D+2 (til, da data da venda, na conta corrente abaixo
indicada:

Banco: Caixa Econdmica Federal

Agéncia: 2873 “ ‘K_/
Conta-corrente: 1-6 ST (.‘ '
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T.3.

7.4,
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Favorecido: Sio Paulo Transporte S/A — SPTrans
CMPJ: 60.498.417/0001-58

O fechamenta mensal devera ser enviado ao Poder Concedente alé o
quinto dia util do més subseqlente ao da operagao.

Toda venda de vale-fransporte aos empregadores devera ser efetuada
mediante apresentagdo, pele cliente, do formulario “Solictagao de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido em 2 (duas) vias
autenticadas. O formularic (com recibo anexo) deverd ser mantido em
arquivo disponivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apos o
que podera ser destruide.

DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1. Controles do eslogque de cartdes virgens utilizados nos posios
diariamente enviar ao Poder Concedente arquivo eletrbnico demonstrando a
movimentagdo do dia.

7.5.2. Registro de todos os servigos executados, por tipo de atendimento, por
local.

7.5.3. Controle da filas e tempo médic de atendimento,

7.5.4. Quaniidade de guich&s ativos por posto de atendimento, por horario, por

1.6,

dia.

DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.6.1. Relatérios de ocorréncias, por tipo, por posto, com idenfificagdo do

usuarnio ou atendente, conforme o caso.

7.5.2. Controle de faltas, atrasos, afastamentos e férias, por posto, por periodo.
7.6.3. Controle de admissées e desligamentos, por periodo
7.6.4, Escala, por posto, por més, por horario, por cargo.

1.

7.8.

T

Os relatorios @ controles acima especificados poderao ser encaminhados
ao Poder Concedente por meio eletrénice ou fisice.

Qutros relatorios poderdo ser solicitados para acompanhamento @
monitoramento da qualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico.

Os documentos relativos ao fornecimento de cartées. cobranga de 2° via,
solicitagie ou revalidacdo de cartdes de estudantes, restiluigoes, efc.
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deverio ser mantidos em arquivo, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
fornecides ac Poder Concedents sempre que solicitados.

8. FISCALIZACAO

8.1.

8.2.

8.3,

B.4.

B.5.

8.6.

8.7.

B.8.

8.9,

0 Poder Concedente, par meio da fiscalizagio, efetuara o acompanhamento
dos servicos e podera, a qualquer instante, solicitar as Concessionarias
informacgtes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessarios & comunicar a fiscalizagdo quaisguer fatos ou ancrmalidades
gue possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos.

Mo desempenho de suas atividades, é assegurado a fiscalizagio o direito de
verificar a perfeita execugio do presente em fodos os termos e condigbes,
devendo o Poder Concedente, ou gualquer preposte por ele autorizado, ter
acesso garantido as instalacdes das Concessionarias a qualguer tempa.

Constitui falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias gue impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

0 exercicio da fiscalizago né@oc exime as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos insrentes
ao ajusie.

Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento interno e
externc através de cAmeras na parte interna (area de trabalho) e exiterna
(drea do publico) dos postes. cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagdo do Poder Concedente, a qualquer tempo, terao
permissdo de acesso a todos os locais de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartbées, e arrecadacgao, para a
confirmacéo das informacbes prestadas.

0 Poder Concedente ira monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagdo das atividades para fins de
acompanhamento da operagdo, observando principalmante o tempo de
aspera dos usudrios e a satisfagio de seu atendimento.

O Poder Concedente podera realizar ampla e completa fiscalizagao dos
servipos de comercializacdo realizado pela Rede Prépria, por meic de
equipe especialmeante designada.

Todos os controles e relatdrios de amrecadagdo, operacionals e
administrativos, referentes a movimentagdo de estogues e vendas, s&o
objelos de fiscalizagbes periodicas por parte-de Poder Concedente.

xS W
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8.10.

Para os efeitos de fiscalizacao, os obrigam-se a:

Permitir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedante a todas
suas dependéncias, a qualquer tempo; &

Prestar todos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder
Concedenta,

.11, Todas as solicitacbes, reclamagdes, exigéncias, requisigdes ou observagbes,

8.12.

8.13.

bem como as anotagies referentes ao andamenio das atividades e o
encaminhamento de correspondgncia relacionada aos senvigos de
comarcializacio e atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizacio e ou auditoria as Concessionarias, ou vice-versa, nas
hipoteses em que couber, somente produzirao efeitos vinculatorios desde
gue processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrdnica.

Constitui  falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias gque impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

O exercicio da fiscalizacdo ndo exonsra as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto A boa qualidade dos servicos merentes
ao ajusie.

9, DOS SERVICOS DE COLETA, TRANSPORTE DE VALORES E CUSTODIA

8.1.

8.2.

9.3,

Az Concessionarias obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, cartdes
de Bilhete Unico virgens ou cancelados e documentos, no municipio de Sao
Paulo, antre os locais de atendimento e Custédia e/ou Unidades indicadas
pelo Poder Concedente,

O transporte realizar-se-& em carros blindados, denominados “carro forte”,
sob a guarda de uma equipe de protegao devidamente armada, confonme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respectivas atualizagoes.

Os valores, cartbes e documenlos a serem entregues nos locais de
atendimento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
Cencessionarias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviclaveis, sem
sinais de violagdo, com indicagtes externas necessarias para sua perfeita
identificacdo, inclusive nimero do lote e guantidade. Nessas condigbes os
malotes ou caixas =erdo entregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebé-las, sendo exigido, no minima, o cargo de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimen

™ [ I'
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9.4. Todo o transporte e coleta de cartées, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruicdo, deverdo estar registrados no "Sistema de Estogue
de Carttes- SEC", disponibilzado pelo Poder Concedente as
Concessionarias.

8.5, MNo caso de perda, roubo, exiravio ou dano, durante o ftransporie e
conferéncia de valores, cartdes e documentos, devera ser instaurado o
devido processo de apuragac sob pena de multa.

96 Os cartdes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocorréncias devidamente regisiradas no sistema como "danificadoe SPTrans’,
deverdc ser encaminhados para conferéncia na Custodia, com base nos
relatdrios do Sistema de Cadastro e Atendimento = SCA e, posteriormente,
encaminhados para o Poder Concedente. na periodicidade a ser definida,
para correta destruigdo.

9.7. Mo ato da retirada e entrega de cartbes, os respectivos responsaveis
assinardo 03 (irés) vias do recibo de confrole, assinalando-se a data e hora
da entregalretirada, bem como a chegada e saida do carro forte, apos
efetuada a entrega. A primeira via ficara em posse do Poder Concedente, a
segunda via com a empresa de transpone de valores e a lerceira via com as
Cencessionarias. O recibo podera ser realizado de forma eletronica, desde
qus as assinaturas e identificagdo dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Poder Concedente.

9.8. As Concessionarias aceitam como verdadeira a declaragdo scbre o
conteldo dos malotes ou caixas consignadas nos recibos & assume inteira
responsabilidade pela enfrega dos mesmos sem qualguer sinal ou vestigio
de violagio, ndo se responsabilizando, no entanto, por conteddo diverso
daguele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

9.9. As Concessiondrias ndo responderfio pelo atraso ou interrupgdo dos
servipos do transporte ora especificado, nos cases de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento publico. Nao sao
consideradas motivos de forga malor para exoneracio de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal
da equipe de protecao.

9.10. As Concessiondrias assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro e carties que lhes forem confiados para transporie, até a sua
efetiva entrega ao destinatario, respondendo nos casos de roubo, furio,
apropriacio indébita, perecimento e inutilizagao dos valores.

10. DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAOD DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

k)
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10.1.

10.2.

10.3.

Devem ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservacado, visando a
obtengdo de adequadas condicdes de salubridade e higiene, considerando-
ge inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higignico e
sabonete liquido) acs locais de alendimento.

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagdes dos
locais de atendimento, para propiciar condigdes razoaveis de trabalho,
sequranga 2 higiene.

Os servicos de limpeza e conservagao serao prestados de acordo com
anilise operacional efetuada e normas do Poder Concedente, por pessoal
efetivo uniformizado e convenientemente treinado, ficando por conta das
Concessionarias a cobertura de folgas, faltas e substituicdo dos seus
funcionarios, sendo obrigatdria a limpeza diaria em lodos 03 postos.

11.  MANUTENGAO GERAL

11.1,

11.2.

11.3.

A manutengao civil elétrica, de Tecnologia da Informagao, de ufilitarios e
maobiliarios dos locais de atendimento € de responsabilidade das
Concessionarias.

A Manutencdo Preventiva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspecdo permanente para conhecer o estado de conservagao dos
ativos e estudos de engenharia de manutengdo em funcao da wvida Otil e
projeto dos componentes do ative determinado e aprovade pelo Foder
Concedente, baseado em normas & procedimentos vigentes.

Enguadram-se como manutengao preventiva aguelas decorrentes de
inspecoes ou estudos de vida dtil de equipamentos, substituicac de pegas,
componentes ou equipamentos com desgasie ou fim de vida atil.

11.4, As Concessionarias devern manter procedimentos de manutencao preventiva

1.6

com os devidos cronogramas de execugao, aprovados & vistonados pelo
Poder Concedente.

S0 servigos de manutengdo, além dos acima cilados. que demandam
especial atengdo para evitar a interrupgéo do atendimento aos usuarios:

* manutengao de equipamentos, tais como compuladores, POS, leitoras de

cartao, tablefs, impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scanner
de mesa, entre outros;

subsfifuicdo de pecas e equipamentos que apresentem problemas ou
estejam no final de vida Gtil;

manutengde de ulilitarios, tais como: aparelhos e sistemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mao e saboneteiras, dispensadores, servigos de chaveiro,

'S
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11.6.

11.8.

11.8,

fechaduras de portas, trincos de janelas, fitas antiderrapantes, tachas
refietivas. sonorizadores, balizador cilindrico e extintor de incéndio.

Os servigos de adequagies ¢ adaptagfes deverdo ser executados conforme
necessidades operacionais.

. As Concessionarias devem planejar e programar os serviges de manutengac

e submeter & aprovacdo do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatorios mensais de manutengdo contendo todas as
informagdes dos servigos realizados com fotos do antes e depois,

Mo caso de manutencdo corretiva identificada por mspecoes nas
instalaghes, devera ser informada e encaminhada para andlise do Poder
Concedante madiante preenchimento de documento préprio, para analise de
competéncia, atestandoe as condigbes de funcionamento e apontando as
necessidades de intervengao.

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagao deverao
ser objeto de comum acordo entre as signatérias deste instrumento quanto a
necessidade @ quem arcard com seus cusios.

12. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

12.1.

122,

123,

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

Implantar, de forma adeguada, a planificagdo, execugac e supervisao
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administragao
e Operacéo dos Locais de Atendimento.

Executar os trabalhos de forma a garantir os melhores resultados,
responsabilizando-se integralmente pelas servigos realizados, cumprindo as
disposigoes legais gue interfiram am sua execucan.

Manter sempre coberto por seguros regulares os riscos de acidentes de
trabalho, bem como manter em vigor apdlices de todos os seguros
legalmente obrigatorios.

Transportar, as suas expensas, todos os recursos humanos e materials ate
o local designado,

Cumprir os postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal e as nermas internas de seguranga e medicina do trabalho.

Apresentar, a gualguer tempo, sempre que solicitado pelo Poder
Concedente, prova do cumprimento dessas obrigagbes, arcandc com as
consequéncias pertinentes.

Manter seu pessoal uniformizade. identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provendo-os dos Equ:parnentm'. de Protegdo Individual -

EPI's, quando for o caso.
z"‘\p/ I~
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12.8.

12.8.

12.10.

1211,

12.12.

12.13.

12.14.

12.15,

12,16,

12.17.

12.18.

12.18,

Instruir seus empregados quanto as necessidades de acalar as onentagdes
do Poder Concedente, inclusive quantoc ao cumprimente das Normas
Internas e de Seguranca @ Medicina da Trabalho, tais como prevengao de
incéndio nas suas areas de trabalho.

Exercer confrole sobre a assiduidade e a pontualidade de seus empregados.

Atender de imediate as observaces emanadas do Poder Concedente com
relacdo & conduta impropria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adocao de medidas de correcao.

Sara terminantemente proibido aos funcionarios das Concessionarias,
durante o periodo de trabalho, ingerir qualquer tipo de bebida alcodlca, pedir
ou receber gratificagdes de qualguer tipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem como exercer qualquer outro tipo de atividade alheia aquelas
inerantes ao servigo.

Responsabilizar-se integralmente pelos servigos confratados, nos termos da
legislacao vigente,

Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ac  Poder
Concedanta ou a terceiros decorentes de sua culpa ou dole, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizagdo do Poder Concedente
am seu acompanhamento.

Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantir
03 melhores resultados, cabendo ainda a ofimizagao da gestao de seus
recursos: gquer humanos guer materiais, com vistas a qualidade dos servigos
a satisfacio do Poder Concedente.

Selecionar & preparar rigorosamente o8 empregados que irdo prestar o0s
servicos, encaminhando elementos com fungdes profissicnais devidamente
registradas am suas carterras de trabalho.

Propiciar aos empregados condigdes necessarias para o pereilo
desenvolvimento dos servigos, adequados as tarefas que executam e as
condicoes climaticas, bern como equipamenios & maleriais necessarios.

Efetuar a reposicdo de empregados de imediato, em eventual auséncia nao
sendo permitida prorrogagao da jornada de trabalho (dobra),

Atender de imediato as solicitagies do Poder Concedente quanto a
substituiggo de empregados ndo qualificados ou entendidos como
inadequados para a prestagdo dos servigos.

Assegurar que todo empregado gque cometer falta disciplinar ndo seja

mantido no local onde presta semvigos ::an,quaisquer outras insfalagbes do
Pader Concedente. g ) I
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12.20. Apresentar, sempre que solicitado pelo Poder Concedente, relacac de

12.21.

12.22.

12.23.

12.24.

12.25.

empregados alocados para a prestagao dos servigos contratados.

Treinar periodicaments todos os seus empragados, principalmante aqueles
com fungbes especificas.

Manter todos os eguipamentos e utensilios em perfeilas condigdes de uso,
devendo os danificados serem substituidos em ate 24 (vinle e guatro) horas.

Garantir que seja de conhecimento de fodos os funcionanos das
Concessionarias a necessidade de se manter postura adequada, nao
desviando a atencdo através de uso de eqguipamentos eletrbnicos, livros,
revigias e ele.. ndo se afastando de seus afazeres,

Comprometer-se com a seguranca e o sigilo dos dados dos uswanos, bem
em conformidade com a Lei Geral de Prolecido de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efelivagio do atendimento, controle & monitoramento dos
indicadores de qualidade & produtividade.

Comprometer-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
oroibida a execucdo de alividades econ@micas acessorias ou oulra
sxploracdn comercial no interor dos locais de atendimento sem a
autorizagdo da Poder Concedenta.

13. DA GARANTIA

13.1.

As Concessionarias dever8o constituir garantia financeira para os valores
referentes as operacdes dos servicos relacionados a venda online, descritos
no tem 1.1.1.2.. enguanto estes ndo forem repassades ao Poder
Concedente. Essa garantia devera ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arecadados em 05 (cinco) dias Uteis de operacao.

14, CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1,

14.2.

O Prago (P) sera calculado pela multiplicagdo da quantidade de Posigbes de
Atendimente (PA) pelo Valor unitarle (Vu), mais ¢ Custo de
Operacionalizacdo (C), por periodo (més). consonante ac "Anexo | —
Planitha de Quanlidades e Precos”. conforme farmula abaixo:

P=[X (PA x Vu) + C] x BDI

A medicdo dos servicos de atendimento prestados se dara pela relagac
Posicdes de Atlendimento por periodo, em efetiva operag@o, considerando a
observagao do numero de guichésitriagem/encarregados/apoio/supervisores
em funcionamento por més estipulado pelo Poder Concadente, na Ordem de
Servico, desconiadas as penalidades identificadas no periode de apuragao.
conforme critérios constantes no “itemn 16 — Das Penalidades’.

/ v
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14.3. O pagamento da remuneracio pelos servicos de atendimento estara sujeilo

14.4.

14.5.

a redugdo de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definird ot niveis esperados de qualidade na prestagio do servigo com a
consequente adequagdo do pagamente da remuneragie mensal. O calculo
sera feito com base na constatagdo do Poder Concedente do quantitative de
reclamagies recebidas, por pericdo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalizagao do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestagio de serviga com menor nivel de
conformidade sem a correspondente adequagdo de pagamento devido a
fatores impravisiveis e alheios ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedente.

As Concessiondrias devem emitir mensalmente relatério gerencial das
atividades, contendo as informagies necessarias para a elaboragdo do
RELATORIO DE EXECUGAQ, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relacio de relatorios operacionais e de tecnologia da informagac
emitidos no periodo;

Ocorréncias Operacionais & de pessoal, do periodo;

Flanos de acdo elaborados;

Anormalidades constatadas,

CQuestdes de conflitos — desinteligéncias;

Média/dia do guadro de pessoal, por turno e local, por fungéo

Sancoes disciplinares aplicadas e registros de Boletim de Ocorréncia, no
caso de suspeita de fraude;

Controle geral de cantées distribuidos e personalizados;

Relatoric de arrecadacao geral,

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados,
inspegies realizadas por Terminal (civil, elétrica, utilitarias e
equipamentos), informando as necessidades de melhona;

Manutencoes Preventivas realizadas por Terminal,

Manutencoes Correlivas identificadas por Terminal,

Avaliagio dos uniformes e equipamentos de protegdo individual — EPL

15, PAGAMENTO

15.1.

192

O pagamento pela prestacdo dos servigos de atendimento se dara
mensalmente, até o 10 (décimo) dia dtil, subsequenie ac més da operagao,
mediante medicdo, com base nos critérios esfabelecidos no presente
instrumenta,

Mo valor pago pelos servigos de atendimento deverdo estar inclusos todos
os custos, conforme relacionado no ?mﬁ‘ do presente documento.

I. .-I.
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Havera incidéncia de penalidades. respeitades o contraditéric @ a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangbes previstas em digpesitives legais e
regulamentares do Poder Concedents, nas situagies descritas no Quadro
de Ocorréncias abaixo:
Quadro IV = Ocomréncias de multa
BASE DE CALCULD
ITEM OCORRENCIA Tarifa de dnibus vigente na
data de imposigio da multa
i Deixar de operacionalizar posigio de atendimento, | 75 {setenta e cinco) tarifas por
definida na ordem de senvigo, dentro do prazo dia por posigdo nao
estabelecido em O3, pperacionalizada, até a efetiva
reguiarizagao
2 | Alrasar os repasses dos valores arrecadados com a i
| wvenda de crédites do Bilhete Unico nos postos de
atendiments, além da incidéncia de atualizagho 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira (IPC-FIPE), a0 mes sobre o montante am ocorréncia de afraso
atraso, aplicado pro rata femporis desde a data do
vencimento, até a data do efelive pagamento. )
3 Cadastros realizados com dados inconsistentes, 300 (trezentas) tarifas por
foto fora dos padries de qualidade exigidos, peorréncia de dados
auséncia de validagio de dados e documentos inconsistentes
complementares
5 Litilizar mao de abra sem as qualificagies elou 500 {guinhentas) tarifas
habilidades minimas exigidas no Terme de por ocorréncia da
Referéncia. profassional sem
qualificagtes minimas
6 Descumprimento de quaisquer obrigacbes 2.000 {duas mil) taritas por i
frabalhistas ou previdenciarias pcarréncia de
descumprmento de
ohrigacao
trabalhistalprevidenciaria
7 Deixar de cumprir as determinagoes, oficios, 200 (duzentas) tarifas por
intimagdes, notificagbes, cartas, avisos ou prazos CCOoMencia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
eomunicagies oficials
B Nao solucionar as Nao Conformidades apontadas 50 (cinguenta) tarifas por
no prazo pacluaco. ocorréncia de perda de
prazo de corregao de nao
_ conformidades
g Descumprimento de quaisquer outras obrigacies e | 50 (cinquenta) tarifas por

responsabilidades previstas no presenie termo

ocorréncia de perda de
prazo de comregio de nic
conformidades |
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16.2. O pagamento da remuneragio pelos servigos de atendimento estara sujeito a
redugao de valor em fungio do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira os niveis esperades de gualidade na prestacde do servigo com a
consequente adequacdo do pagamento da remuneragao mensal.

16.3. Referido indice sera calculado com base nas nfo conformidades apuradas no
més de referéncia, definidas por categoria, levando em consideragio o impaclo
na operacionalizagio do atendimento e qualidade dos servigos prestados:

Categoria Classificagao da Nao Conformidade u:?g:m
San aquelas de leve e baixa gravidade que ndo
Mio Conformidade | afetam a operagio, mas NEa cUmMprem 20 tarifas
Leve -MCL clarameante algum aspecto dos procedimeantos
de atendmeanto,
830 aquelas de natureza média, que padem ou
- . nio afelar a operagio @ no cumprem
Hﬁ” mi‘::;“ﬂ"?ﬁﬂe claramente algum aspecto dos procedimantos 40 tarifas
do atendimenta, prejudicands o atendimento ao
USUAErio.
530 aquelas de natureza grave, que afetam a
Mao Conformidade |operagdo, ndo cumprem claramenta algum 50 tarifas
Grave- NCG aspecto dos procedimentos do atendimanto e
prajudicam o atendimento ao usudrio
S#o agquelas de natureza alta gravidade,
expreasaments gualificadas, que causam um
Mao Conformidade | ndo-cumpriments dos procedimeantos de 70 tarifas
Critica- NCC atendimento. afetam a qualidade dos servigos e
impedem o atendimento ac usuario, total ou
parcialments.

164, O calculo se dard em conformidade com a verificacdo da quantdade de
ocorréncias, por ndo conformidade, no pericdo de medigio (més) disposta
abaixo, somando-as e mulliplicando pelo valor correspondente, respeitadas a

sua classificagaoc.

’ MAO CONFORMIDADE | CLASSIFICAGCAD |

VALOR
UNITARIO

N&o estarem os funciondrios devidamante
uniformizados, portando crachas visiveis
a/ou sua apresentagio pessoal &

20 tarifas
I |

\\/

\l
1
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inadequada.

MNao observancia da impeza, asselo e
conservagio dos locais de atendimento, NCL 20 tarifas
| conforme Termao de Referéncia
Desvio ou extravio de carlbes de Bilhete
Unico dos Postos de Atendimento, da
custodia ou durante o transpore de
canbes
W&o substiiulr os equipamentos NEM
| danificados no prazo pactuado.
Identificacdo de chamados de manutengao
& Zeladoria em aberto por periodo superior MCH 40 tarifas
| a 30 dias.
Descumprimento dos procedimentos e
normas internas de atendimento aos NEM
usuanos do Bilhete Unico & emprasas
adquirentes
Falta de materiais de consuma & Insumos
basicos. que importem na Suspansao
parcial ou total, ainda que temporana, do NCC 70 tarifas
atendimento ao wusuario na referida
lecalidade
Quantidade de reclamagbes de usuarios
sobre postura do atendente efou gualidade
do atendimento igual ou superior a 15 NCC
reclamagdes registradas no periodo &
contabilizadas a partir da ciéncia da
SFTrans ,

NCL 20 tarifas

40 tarifas

40 tarifas

70 tarifas

16.5. Os indicadores de MNao Conformidade norteario a avaliacdo da qualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia. As Nio Conformidades
observadas, conforme descrito no quadro acima, ser@o informadas &
Prestadora de servigo e relatadas em relatario mensal.

-'-..-
i

Fa
I
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PREGO

OPERACAD DAS BILHETERIAS DO5 TERMINALS E ESTAGUES DE TRANSFERENCLA E DOS POSTOS

OBJETO: 2
CUSTO MAO DE OBRA valores em Ronis (S)
CUSTO DIRETOD |
ITEM DESCRICAD UMIDADE, GTD ThITARIG TLYTH
1 Supervior Regional Unidade | 10 6.837.07 BRIT0.70

3 Local Unidade | 98 4 BA0.13 478252 74

g Apendants - Guichd n R J487 40 2.083.466.00

7 Adendante - Tragem Linidade 1] 3457 4 20884400

menta On Ling-Apaio | Unidade | 50 34574 7487000 |
{11 |Auniier Acministrafivo - Apoio Umidade | 0 374310 -

13 | Tocraco de T1- hocio Uridade = 4 284,33 21421865
TOTAL GERAL Bi3 R§ 3,016,238 04
CUSTO DE OPERACIONALIZAGAO valvmi o Ruais {R5)

CUSTD DIRETO
ITEM 2 DESCRIGAD UNIDADE | QTD
LNITARIG MENSAL
l i Eus‘u;td&hhmn Operacionallzacho os Urur 4§ IR 3848813 -
MODULO § -~ CUSTOS INDIRETOS, TREBUTOS E LUCROD

8 CUSTOS INMRETDS. TRIBUTOS E LUCRO ] WALOR (RS}

& |hdministracde Gentral 0,00%

B |Despesas iIndrelas 0,000% :

€ |LwkrD 4.500% 18620696

D |TRIBUTOS

0. s 1.85% BY.204.13
oL L T80% 374.031.10
7] 200% £E.420.24 |
TOTAL T41.871,43 |
PREGO
PRECD
ITEM DESCRICAD UNIDADE | OTD At ARIO MENSAL

1 Suparvise Regponsl Uinitace 10 B.OS0, 64 80,506 50

3 |[Ercansgado Local Unidode | 58 5.748,35 561,142 30

5 lAtendente - Guichi Uridade | 530 411818 2429.726.20 |

T LAtendenile - Triagem Uniade | 60 a.118,18 | 247.080.80

B (Assmisnie - Alendimento 30 Clieate On Line - Apoio| Unidade | 50 4118, 18 205.509.00

11 |Aurilar Admnisiralvo - Aposo Unitade | 0 440867 .

13 [Técnico ce T| - Apaio Unicade g 504470 ZE 27368

TOTAL GERAL RS 3.551.598,65

ITEM 2 DESCRICAD UMIDADE| QTD m MENSAL

Cuslos ge Wirsestniua e Operscicnalizacaodos | Unidage |
2 SO e Rk 63 2174383 1,368,861 07
[ 3 |TOTAL GERAL - MAIO/Z1 I | | | 4.821.459,72 |
3 JREAJUSTE - MAIG/ZZ | [32.26% | I 5,524 830 68 |
o A
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