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6° TERMO DE ADITAMENTO AO CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE E4 DO GRUPO ESTRUTURAL

Pelo preserte instrumento € na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de S3o Paulo, por intermédio da Secretaria Executiva de Transporte &
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executive de
Transporte @ Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravanta denominada
PODER COMCEDENTE, & de outro VIA SUDESTE TRANSPORTES S.A., inscrita no
CNPJ/MF sob o n® 32.184.522/0001-87, com sede na Rua Guaiana n*608, Municipio
de 320 Paulo, Estado de 530 Paulo, neste ato representada pelo Sr. Francisco Parente
dos Santos. portugués, casado, empresano, residente e domiciiado na Rua Felipe
Cardoso, n” 180, Jardim da salde, S8o Paulo/SP, portador do RNE n® W224.277-P
SEDPMAF/SP e CPF/MF n® 086.315.728-96, & pelo Sr. Vicenle dos Anjos Dinis
Ferraz, portugués, casado, empresario, residente e damiciliade na Rua Nova Patria, n®
244 Jardim da Saide, portador do RNE n® W214 250-E SE/DPMAFISP & CPFIMF n°
006.215.538-50 | a seguir denominads CONCESSIONARIA, tdm entre si, justo e
avencado, em decorréncia da Concoméncia n® 001/2015, Processo SE| n®
6020.2018/0003185-3,n0s termos da Lei Municipal n® 13.241, de 12 de dezembro de
2001 & alleracoes; Lei Municipal n® 13.278, de 07 de janeiro de 2002 e alteracies; Lei
Federal n® 12.587, de 03 de janeiro de 2012 e alteracoes, Lei Federal n® 8.987, de 13
de fevereiro de 1995 e alteragbes; Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e
alteractes, no que couber, e demais normas aplicaveis, o que segue:

CONSIDERANDOD gue o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, em todas as suas
modalidades e perfis. @ servico piblico essencial, ndo podendo sofrer solucdo de
continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogdo da qualidade do atendimento aos
usudrios do Bilhete Urico, objetivo esse cue &6 pode ser alcangado mediante a
mudanca de gestdo dos servigos,

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

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestdo integrada dos servigos de
atendimento aos usuaros do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizacio do
ACASS0 305 Servigos, isonomia de tratamento, olimizacio de recursos e simplificacio
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que 2 medida mais célare, para garantir a qualidade dos
servigos de atendimento aos usuarios, em lodos os seus perfis e modalidades, é a
unificagéo do atendimento;
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CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrative, o Poder Concadente tem
a prerrogaliva de allerar o contrato de concessio para malhor adequa-lo as finalidades
de interesse piblico,

Resolvem firmar o presente lermo de aditamento, de acordo com as clausulas a seguir
dispostas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DA OPERACAO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO
BILHETE UNICO

1.1.  As atividades de operagdo das bilheterias dos terminais de integracio e
estaches de transferéncia e dos postos de atendimento ao usudrno do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Conirato de Concessao, de responsabilidade do
Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérios de
quantidade e gualidace.

1.2, Os valores e regramenios dos servigos estdo discriminados no Anexo | - Da
Operagao de Atendimento ao Usudrio do Bilhete Unico.

1.2.1. Os novos crilérios e condigdes de prestacdo de servico de operacio do
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico passarda a valer a partir de 07
da maio de 2023, substituindo o Anaxo IV ao 3° Termo de Aditamento,

1.3. Para a execugdo dos servigos especificados no referido Anexo | ao presente
Termo de Aditamento, as concessiondrias se obrigam a firmar contratos, por
maio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses servigos,
0s quais se findarao com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade para
a prestacao dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSICOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessdo:

2.1.1. Q item 142, do 3" Termo de Aditamento ao Contrato, referente aos
servigas descritos no item 14.1.1.

2.1.2. A partir de 07 de maio de 2023, o Anexo IV - Operacio das Bilheterias
dos Terminais e Estagdes de Transfer@ncia e dos Postos de Alendimenlo
ao Usudrio do Bilhele Unico, do 3° Termo de Aditamento ao Contrato.
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2.2, Permanecem inalieradas e ratificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
& Anexos @ Termos de Aditamento do Conltrate n® 023/19 — SMT.GAB que ndo

forarn objeto do presente instrumento.

23. As divergéncias eventualmente constatadas quanto ao cumprimento das
obrigagoes de ambas as paries serdo objeto da revisdo qguadrienal.

2.4 _Integram o presente aditivo o Anexo | - Da Operacao de Atendimento aos Usurios
do Bithete Unico.

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais. assinam
0 presente Contrato, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor & forma, para um sd

efeito juridico.
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Pelo Poder Concedenta: ——

GILMAR RAMIRANDA
Secretario Executit¢o de Tran dadeé Urbana

Pela Concessionaria:

VIA SUDESTE TRANSPORTES S/A. L\
— - \
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FRANCISCO PARENTE DOS SANTOS VICENTE DOS ANJOS DINIS FEHRAIr
RHE n® W224 277-P SE/DPMAF/SP RNE n® W214.250-E SE/DFMAF/SP
CPF/MF n® 086.315.72B-96 CPF/MF n° 006.215.538-59
¥
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ANEXO |- OPERAGAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1.

1.1.

OBJETO

Constiiul objeto deste anexo a execugdo dos servigos de atendimento
presencial e onling, especificados neste instrumento, aos usuarios 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 Contratacia,
sam interrupgao dos servicos, nos Postos de Atendimento diseriminados no
item “4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sem prejulzo das demals
obngagbes previstas:

1.1.1. Servigos relacionados a créditos eletrénicos:
I Venda assistida e online: compreendidos como guichés de

venda e maquinas de Autoatendimenio alocadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando todos os produtos e
madalidades de carbes, com pagamentc por espécie,
cartbes bancarios (crédito efou débito) elou PIX;

i, PRecarga de créditos eletrbnicos: praviamente adguiridos na

rede credenciads;
Restiiuicao de creditos: andlise, apuragao e liberagdo de
creditos para restituir, apds ocorréncias de cancelamento;

v. Conlrole de acesso de passageiros: a ser realizado na area

de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

1.1.1.1 Para a prestacao dos servigos relacionados a venda assistida de

17112

créditos alefrénicos e recarga os Terminais de Onibus e Postos
de Venda e Alendimento deverfo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
estratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que 05 USUAroS
carreguem seus cantdes. A quantidade de equipamentos devera
ser dimansionada de forma a evitar a farmacdo de fila com mais
de 5 (cinco) usudrios por equipamento.

Para a prestagdo dos servicos ralacionadas 4 venda online os
Terminais de Onibus poderdo estar providos de equipamentos
de autoatendimento (ATM's) devidamente instalados em pontes
eslrategicos e de conveniéncia (menor distincia de
deslocamento por parle do usudrio), para que oS USuarios
possam adquirr e carregar seus carides pagando com dinheiro,
carlao bancario ou qualguer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverdo
ser em quantidade adequada ao atendimenta da demanda, de
forma a evitar a formaco de fila com mais de 5 (cinco) usudrios
por equipamenta. A instalagdo podera se dar tanto nas dreas de
circulagio quanto nas proprias plataformas de embargue,
medianie avtorizacio do Poder Concedente,

:=- \
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1.%.2. Eemqns relacionados a cartdes de Bilhete Unico:

i,

Fomecimento de cartdes: personalizagdo de cartbes de
Bilhele Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae F'aulislana. Professor, Fidelidade, Lazer. {:nurpuratiw.
ldoso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.
Cobranca de taxa: a liberagio da personalizagdo dos
cartoes fica condicionada ao pagamento da taxs, conforme
ragras definidas pelo Poder Concedente,

Disponibilizacio e operacionalizacio de ambiente seguro
{custédia). ambiente deslinado para guarda e
armazanameanta de estogue de carfes e insumos,
destinados ao abaslecimento dos posios;

iv. Servigos de cancelamento:  demals  servicos de
cancelamento de cartdo, anélise e justificativa de bilhetes ou
beneficios blogueados;

v. Restauracio de carldo: anidlise de hilhate com indicios de
mau funcionamento e restauragdo das fungies em
equipamento proprio (leitora de cartdo).

115 Servicos relacionados ac cadastro e dados cadastrais de

tItuEaras de cartdes de Bilhete Unico:

lil.

Cadastramento de usuarios: preenchimento de cadastro e
envio eletrdnico de folos para a personalizacdo de cartdes
de Bilheta Unico.

Validacdo de documenios: andlise e aprovagio de
documentas  enviades  eletronicamente  ou  enlregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovacdo de
cadastro, solicitagio de cancelamento, apresentacio de
justificativa de uso indevido de beneficio, solicitacic de
beneficios, atc.;

Analise e liberacbes de beneficlos & descontos tarifarios:
anglise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadastro.
Correcao de divergéncias de cadasirg: andlise e correcdo de
divergéncia de dados cadastrais nos sistemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedente,

1.1.4. Servigos relacionados a orientagdes gerais:

Orienlacies gerals =20s usudrios:  esclarecimentos e
informagoes relacionadas aos procedimentos para aquisicio
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarifdrios, canais de
atendimento ao usudrio, alteragdo de regras de negocio e
cancelamento de cartdes.

Organizacio de filas e pré-atendimenio: separacin das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizacdo dos servigos, orientagbes gerais, controle de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legislagao em vigor.
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. Orentagdes sobre venda enline: suporte ac usudrio para

reglizagBo de operacles de compra de crédito, de ferma
onling, nas maguinas de Autoatendimento.

1.2, Os servigos acima descritos serdo executados diretamente pelas
Concessionarias responsaveis, desde que permitidos por seu obieto social,
podendo subcontratar agueles que necessitarem serem executados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a adminisiragdo e a total
responsabilidade desses sarvigos perante o Poder Concadente,

1.2.1. Qualquer subconiratagdo a ser feita devera receber a aprovacio prévia
do Poder Concedante sob pena de rescisdo contratual.

1.3, O Poder Concedente podera solicitar a ampliagdo efou reducéo dos locais de
atendimento, do quadro de funcionarios ou dos servicos, o que podera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragio que guarde proporcio
COMm a ramuneragio em vigar,

2. DEFINIGOES

2.1. Administragdo
Consiste na coordenagdo e conjugacio adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operagdo, com conhecimento para tal,
utiizando estrutura administrativa, contabil, informatica, compras. recursos
humanos, e demais considerados coma de suporte gerencial, com equipamentos
a materiais diversos disponibilizados.

2.2, Operagao
Tem carater geral, objetivando auxiliar a administragio no cumprimento dos
servigos de atendimento aos usuarios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas cperaclonals vigentes, coletar dados operaclonals a serem utilizados e
dados informativos por meio eletrdnico, orientar & realizar o ordenamento
referente & demanda e outros. Deve também receber reclamagGes, elogios elou
sugestoes e fornecer informacgdes aos usuanos;

2.3 Locais de Atendimente (Bilheterias) )
530 os locais onde se realiza o atendimento acs usudrios do Bilhete Unico,
sendo divididos em;

I.  Postos de Alendimento — localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com cardapio de servicos mais
abrangente, gue contempla as operagdes de venda de
creditos, recargas 2 lodos os demais servicos acessérios
relacionados ao Bilhete Unico, tais como: cadastrs,
concessao de beneficio, personalizagio de cartio, validagio
de dados, anadlisas documentais, etc.
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Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagdes de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servigos resirito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sao realizadas operagdes de venda de créditos,
recargas e consultas simples e onentagdes gerais sobre o
Bilhete Unico.

Lojas — Iocalizadas fora da estrutura dos Terminais, em
egpagos comerciais locados pelas Concessiondrias ou
subprefeiluras, para atendimento & demanda de
determinadas regifes da cidade de S&o0 Paulo.

2.4. Posigdo de atendimento (PA - operacionais)

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

a

2.5. Usuarios

para direcionamento do usudrio de acordo com o assunto a
ser lratado, orentagbes e servigos rdpidos que nado
dependam do atendimento em guiché.

Guiché&: Posto de trabalho onde & realizado o atendimento

presencial ao cliente, com a devida infraestrutura.

. Encarregado local: Posto de trabalho onde & realizado o

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

. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisio dos locais

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

. Apoio: Pessoal locado em ambienie deflinido pela Contratante,

com acessc a informacdes e sislemas gue permmitam a
s0lugao de problemas que nao tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagio do posto
descentralizado, atua na solugdo sistémica e  infarma
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usuano, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuanos
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente sao
considerados aqueles que estejam explicitamente aluando
nas posictes de apoio definidas pela Contratante na ordem
da senigo.

S380 o5 usudrios dos cartBes de Bilhele Unico, das modalidades: comum,
estudante, vale-iransporte, Mae Paulislana, anénimos, coorporativos ou outros
que vierem a ser criados pela Administracio Piblica.
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26 Manutengio

A manulengio pods ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informagio, e de
utilitarios @ mobilidrios dos locais de atendimento,

A manutencio da Tecnologia da Informag&o abrange todos 0s equipamentos e a
rede de dados dos Postos de Atendimento, Lojas e Postos de Venda do
Expresso Tiradentes, Estacdo de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

i. Manutengao Preventiva: tem como objetiva evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operacdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagoes durante uma jornada de
trabalhg, inclusive a preservacio da vida ot dos
equipamentos ou instalagdes, E planejada com antecipacdo,
& a paralisacBo do equipamento ou Instalacio para
manutencao & feita com meanor prejuizo da operagéo;

i.  Manutengdo Corretiva: € uma atividada técnica responsdval
pela corresds de uma falha identificada em um equipamento
ou instalagdo e deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do eguipamentoinstalagio
ceficiente, com perda de qualidade ou com paralisacdo de
funcionamento, inclusive por fim de vida otil;

2.7. Coleta e Transporte de valores

2.8

2.9,

Objetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializacao de
créditos @ cobrangas de taxa de emissdo de cartées, cartdes de Bilhete Unico,
personalizados ou ndo. e quaisquer documentos que contenha informagdes
sensiveis dos usudrios.

Limpeza, asseio ¢ conservagio.

Objetiva a obtencdo de adequadas condigbes de salubridade e higiene, com
aplicagso de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios publicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizagio e
desratizagao,

Custodia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuico de cartdes de
Bilhate Unico, personalizados ou ndo, e insumos para posterior distribuigio aos
Postos de Atendimento, com os controles necessarios para garantr o
acondicionamento segura do local de origern aos locais de desting.

2.10. Zeladoria

Objetiva a resolugdo, de forma eficiente, de problemas de manutencdo predial,
utilitaria, tecnologica, preventiva e correliva, garantindo a seguranca e as
condiches de salubridade para a execugdo dos servicos nos locais de

atendimanto,
r A
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1.

O funcionamento dos locais de atendimento devera estar pauiado nos
seguinies aspaclos:

Facilidades de acesso e seguranga ao publico, conveniéncia e aspecto visual

dos locais de atendimento;

Existencia de equipamentos e insumos para a prestagdo dos servigos e
atendimento, em guantidades suficientes para atender 4 demanda & também
viabikzar o controle @ a apuragdo das vendas diarias, com a devida prestacio

de contas;

Fechamento mensal até o quinto dia (til do més subsequente ao da operacio!

Depositos do repasse dos valores comercializados efeluados em até D+2 (il

da data da venda:

Disponibilizagdo de funciondrios treinados e capacitados para a atendimento
a0s usuanos em conformidade com as normas e procedimentos operacionais,

3.2. O atendimento aos usuarios do Bilhete Unico sera realizado nos sequintes locais

e horanos:
Quadro I- Localizagdo dos Posios de Alendimento
Temminal Aqua Espraiada Fua Robarta Marinha, 700 - Agus Esprasada
Parada Albarto Lion Praca Abaria Lion SN . CEP - 01515000
 Parada Ana Mary Rus Aas Mery, 458, CEP - 04338.000
| Parada C_A Ypiranga Riua do Manifesie, 151 - CEP - 04226001 |
| Parada D Pedro I Av. do Estadn, 4438 - CEP - (4085-050 '
POSTOSDE | Segundaa Domingo Parada Grita . A, Junlas Pravisdrias, 1.200 - CEF 04214-070
VENDA dag DBh00 &5 22h00 | Parada N 8, Aparecida v dunlas Provisdnas, 450 CEP - 04326-001
A%, Eng. Armanco de Amada Perera, 20519 -
| Posto Jabaguara Jabaguana - GEP; 040334011
Rua Qlave Eglolg, 153157 - Via Sigliane - CEP:
| Posto Santana LEOAT-000
Descomplica Vila Resncantro Av, do Eslads, &
LOJAE Segunda a Sexta das | Subprefeiturs do Jagans Rus Lu Stamatis. 0
0EhD0 &5 1ThO0 | Subprefeibura Santana/Tucuuw e, Tucuruvi, 808

| Subprefaitura da Vila Maria

R, Genaral Mandes, 111

| Subprefeitura da Freguesia do O

| Subprafaitura do Campa Limpa

Fug Jodo Marceino Brancn, 55

R. Hassa Sra Do Bom Comsging, 5

| Bubprefeitura da Capela do
| Soeormg

Rua Cassano dos Sanios, 458

| Subprefeitura de Cidade Ademar

Ay, Yenant Kssaikian, 4146

a
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Subprefaiiura do lpiranga

| Rua Ling Cowtinho, 44

Subprefeilura de Jabaguara

A, Eng® Armando de Armuda Pareina, 2314

Subprefeitura da \Via Mariana

| Subprafeitura da Arcanduva

| R doed ca Magaiies, 450

| Rua Abucus, 5990

| Subprefeitura_de Gualanases

|
| R Hipdliio det Camangn, 479

Subprafeitura da ltaim Paulisia

Ao Marechal Tilg, 312

Subprefeitura da Panha

Subprefeitura de Itaguera ] Aua Augusto Cadod Baurman, BS1

Rua Condapi, 402

Subprefeilra de Sio Maleus |
| Subprefaibre de Sdo Miguel

A, Ragueb Chaf, 1400

| Rua &na Flors Prhairg de Souza. 76

_Subprefeitura de Vila Prudente

fue. do Oratern, 174

| Subprafeitura de Sepopemba

Ay, Sapopemba, S84

Subprafeitura de Ermaling
Matarazzao | Av, G80 Miguad 5550
Subprefeilura do Butantd Foud Cr, Wipisno da Sont Manso, 201
Subprefeitura da Lapa Rua Guaicurus, 1000
Subprefeitura de Perus Rua Yiidio Figueireds. 348

. Subprefeitura Cidade Tiradentes | Eweada igustemi 7001

POSTOS DE
ATENDIMEMTO
- Terminais

Segunda a Domingo
das OEh00 &g Z2h00

Terminal AE Carvalho

HAwanids Imperadon, 1,401 - A, E. Carvalha - CEF;
08051-000

| Terminal Amaral Gurgel

Terminal Aricanduva

Rus Fradarica Stendel, 107 - Sarda Coolla - CEP;

01225030

Avarida Ancanduva 86 - Panha - CEP: 03505-D0040

Terminal Bandeira

[

Praca dbs Banderas, sin™ - Repdbbsa Caniro - CEP
037030

Termingl Cachoeirinha

Avirada laberaha of Inajar do Soura, sin'-
| Cachosinnha « CEP: 02351150

| Terminal Camgo Limpe

Estr. do Camga Limpa, 341 - Campd Limpa, S8
Pauln - SP, 05780000

melm

Estrada d= llapeocenca, 3,252 Capalinha - CEF:
053355-004

Terminal Carrao

.?..ﬂw;ﬂiﬂa. 19 de Jannira, 384 - Carmés CEP; 03435

| Terminal Casa Verdo

Praga das Monses, 5in' - Casa Veede - CEP:
O2552-120

Terminal Grajad

Rua GHovani Barondnd, 77 - Parque Brasd - CEF:
Cub B4 3020

| Terminal Guarapiranga

Estracs do A bal Minm, 150 - Guarspianga - CEP:
Db DE020

Tarminal Jardim Angala

Esiracs do M Bal Midm, 4.901 Jardm Angals - CEF:
L4048-030

Tarmingl Jado Dias

Anarica Jodo Dias, 3805 - \Vila Ardrads - CEP
DR -00G

Tarminal Lapa

Fragi Miguel Dal Erba, 50 - Lapa GEP: 05033080

Terminal Mercado

Avgrada do Eslade, 3.350 - Cealra - CEP - (10407-
g

Terminal Parelharos

Eslraa da Conia - 200 - Paneherns - CEP; (M3ge-
R

| Terminal Panha

Avenica Cangaiba, 81" - Penha - CEF: 037 17-000

Terminal Pinheires

I Fua Giberba Sabirea, 57" - Pinhadrns SEP; 05425-
O30

Tarminal Pirituba

Awenica Or, Felips Pinel, 50 - Firiluba - CEF. 02938
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: avenida do Exieriar. sin” - Pangus 0. Padra - Canira
Terminal Pq 0. Pedro - CEP: 01023050
] | Adarmada Glele, 433 - Sanla Cecila - GEP: (1715-

Tarminal Princass [sahal | ()
Terminal Sacomd | Rua Bam Pasbar. 3000 - Sacomd

' Auenida Pacrs Josh Maris, 400 - Sarto Amara -

| Terminal Santo Amarg CEP: 04573000

| Termina Sio Migual | Fua Tards de Masa, sic

| Averada Arquiteto Wienava Anigas, 307 -

Terminal Sapopemba | Sapapanina « CEP: (3GI8.240

Termnal Tiradentes | CEP: 08470800

| Bua Sara Kubitschoek, 168 - Cldada Tradertes -

{ Hira Paufo Gulgar Raimbang, ain® -Pyg Marks

Temtnal Varginha |
|

Terminal Vila Prudente | A, Prod. Lisz lgnacia Ankas Malks, 601 ) 1125
S

POSTO
CENTRAL

Segunda a Sexta das
C&hO0 &5 1FhOD | Posto Boa Vista 3 | Rua Baa Vigla, 274 - Cenbrn

3.3,

3.4,

3.5,

3.6.

3.7

3.2.1 MNas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provers
loda a infraestrutura de comunicacdo de dados, sistemas, mobilidrios e
equipamentos necessdrios para a execugdn dos servicos, incluindo
manutencies preventivas e corretives e insumos utilizados para o
atendimanta aos usuanos,

As lojas deverdo atender ao piblico, ininterruptamente, no minimo, das 08h00
as 17h00, de sequnda a sexla-feira, exceto feriados, podendo tal horario sofrer
alteracdo, a critéric do Poder Concedente, desde que plenamente justificado,
em fungio da necessidade de atendimento da demanda existente.

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

Todos 0s postes deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos os insumos necessérios para a execugdo do servigo, ndo permitindo
gue haja gualquer tipo de interrupgdo no atendimento.

Devera ser observada a existéncia de equipamentos e insumos para a
prestagao dos servigos e atendimento, em gquantidades suficientes para
atender & demanda e também viabilizar o controle & a apuracdo das vendas
diarias, com a devida prestacdo de contas,

Para possibilitar o inicio da operagdo de novos Pontos de Venda, Atendimento
elou Lojas adicionais, as Concessionarias deverio adotar as seguintes
providéncias de estruturagio, na ordem apresentada;

I Selecionar os locals para instalagao das lojas;

i, Submeter os locais selecicnados & avaliacdo e aprovacao dos técnicos
designados pelo Poder Concedents;
i, Cesenvolver projetos de leiaute e sistemas informatizados;

S\
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v,  Submeter os projetos de leisute e sistemas informatizados & avaliacio e
aprovagao dos técnicos indicados pelo Poder Concadente:

W, Executar obras de adequacdo dos locais e adquirir méveis, maguinas,
equipamentos, efe., conforme projetos  aprovados pela  Poder
Concadente;

i Submeter o conjunto pronto de cada lgja, instalagbes e sistemas 2
avaliacio e aprovagao final pelo Poder Concadente: e
vii.  Iniciar as operagbes de cada loja apds aprovagio final.

3.8. Caso as Concessiondrias solictem a instalacdo de mais postos fora dos
terminais ou gue exijam locagdo do espago, o custo da locagao serd objetivo de
remuneragac adicional, limitado ao preco médio de locagdo do m* da regido,

4. ADMINISTRAGAO E OPERAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1. A prestagio dos servigos serd realizada com estrutura de apoio administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demais insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhecimento para coordenar e
conjugar adequadamente equipe de profissionals de niveis e especigidades
variadas, com equipamentos e materials diversos disponibilizados.

4.2, A coordenag¢do produtiva do pessoal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo tarefas
da administracdo cenfral, que estabelecerd - por meio de manuais de
procedimentn, cursos & palestras, entre outros — o treinamento, a implantagdo,
o controle @ o acompanhamento dos resultados obtidos nos servigos
especificados.

4.3. As Concessiondrias s3o responsaveis pelas atividades de controle de cantdes
de ponto, elaboragao de escalas de servigo e revezamento, treinamento lacal,
almoxarifado, controles de consumo de agua, energia, produlos, equipamentos
& ferramentas, entra outros.

44. Todos os funcionarios alocados nos setores operacionais ou administrativo
deverdo passar por freinamento sobre os procedimentos e regras de
stendimento acs usuarios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
seus respeclivos postos de trabalho.

4.5. Competa acs selores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionadrios na fungdo de apoio, as seguintes atribuiches:

= Supervisionar os locais de atendimento por meio do CFTV, que permitira o
controle da movimentacdo de usudrios e atendentes nos postos de
atendimento e areas de circulagda:

= Manter a gravagdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informagdes do sistema em disco pelo perfoda minime de 90 dias;

N
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Monitorar e controlar a distribuiggo e recolhimento de cartbes;

Monitorar @ controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utiizados para o atendimenfo aos usudrios, comunicando imediatameante ao
Poder Concadente qualquer ocorréncia que comprometa o atendimenio aos
Usuanns:

(Gerir & operacionalzar a Custddia;
Monitorar e controlar a coleta e transporie de valores, cartfes & documentos,

Comunicar de imediatc ao Poder Concedente qualquer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimento:

Monitorar & controlar o sistema de venda de crédilos e 2 arrecadacao didria;

Monitorar, controlar e realizar a manutengdo dos mobilidrios, equipamentos
e instalagdes em geral;

Efetuar o controle & a manutencdo de todos os materiais e equipamentos de
forma a garantir a adegquada prestacio dos servigos,

Substituir egquipamentos que apresentem danos, avarias ou  mau
funcionamento, comprometendo o atendimento, em até & (seis horas) da
abertura do chamado pela equipe oparacional

Supervisienar as Alividades de Sistemas Computacionais de Controle de
Cartoes, Arrecadacio;

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

implantar e garantir o cumprimento & a manutencdo do plano de acdo, e
efetuar adequacies e alteracies sempre que necessario;

Elaborar plano de trabalho contendo as diretrizes e escalas para todas as
atividades atinentes, efetuar conlroles para wverificar o cumprimento da
prestagio dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na periodicidade
programada;

Elaborar relatarios administrativos e operacionais sempre que solicitado pelo
Poder Concedente;

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

consumo comao energia elétrica, dgua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
como por todos os tributos que recaiam sobre o imodvel, conforme o caso;

- X
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4.6,

4.7
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Tratar as comunicagbes encaminhadas pelo Poder Concedente &s
Concessiondrias, manifestando-se a respeito do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a parir do primeiro dia Ol subsequente ao do
recebimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias;

Tratar as reclamagdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usudrios do
Bilhete Unico, no que diz respeito a qualidade do atendimento prestade, em
até 24 horas.

Utikzar-se de profissionais treinados e habilitados para exercer & fungio
contratada, bem como executar o correto registro da fungao nas respectivas
carteiras profissionais.

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de salecaon,
treinamento, avaliacdo e desligamento dos funcionarios.

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

Atendente (Triagem),
Atendente [(Guiché);
Encarregado Local;
Supervisor Regional.

A equipe Operacional tem as seguintes atribuicfes:

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

Gerenciar, administrar @ operacionalizar as ocorrénclas:

Elaborar estratégias operacionals & mudangas que impliquem no melhor
atendimanto aos usudrios, conforme instrugoes do Poder Concadente;

Orientar a formacdo de filas de espera & a ocupacio dos veiculos de
transporte plblico;

Prestar atendimento aos usudros esclarecendo dividas, recebendo
reclamagbes efou sugestdes, ou prestando atendimento de emargéncia;

Realizar pesquisas quando necessario, para diagndstico da operagdo;

Zelar pela conservacdo, no que consiste na manutengdo civil, elétrica,
hidraulica e ftecneldgica (infraestrutura de dades), garantinde a
comunicacda de anomalidade;

Registrar @ comunicar ao Poder Concedente as informagdes referentes a

operacio,
- X
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4.9
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Cumprir & fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetvando a otimizagao dos servigos prestados;

Acompanhar & controlar as condicées de higiene, conservacao & limpeza;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente gquando conststada
gualguer anormalidade:;

Adotar ags providéncias necessdrias em quastdes de confliics de usudrios,
guadro funcional, entre outros, de farma & soluciona-los ou minimizé-los:

Acionar a manutengdo dos moebilidrios, equipamentos e instalacdes em
geral;

A egquipe de Apoio serd composta, no minimo, pelos seguintes cargos, em seus
diferentes niveis:

= Auyiliar Administrative - apoio
= Asszistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
= Técnico de Tecnclogia da Informagao (T1) - apoio

A equipe de apoio tem as seguintes atribuicdes:

Realizar o atendimento remoto de demandas de madia e alta complexidade
gue demandam um nivel especial de acesso aos sistemas de atendimento:

Controlar & zelar pelos “logins" especiais de acesso aos sistemas de
atendimanto;

Cantralar & auditar langamentos manuais de valores;

Realizar a andlise de cartdes cancelados por suspeita de utilizacio
indevida de créditos ndo oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

Emitir relatorios de alendimento, produtividade por operador e servicos
realizados;

Realizar o atendimento aos usudrios pelos canais onling;
Prestar suporie imediato no caso de ocorréncias com equipamentos e
sisternas;

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

Dar suporle nas atividades de iniclalizagdo de cartdes, expedicio e
controle de cartdes devolvidos;

1
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= Realizar o Atendimento online 4s empresas credenciadas e cadasiradas na
Loja Virtual, e

* Dar suporte as atividades administrativas em geral relacionadas ao
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico.

4.10. Para execugdo dos servigos deverdo ser formadasg, nas lajas e postos dentro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posicdes de
Atendimento — PAs: guiché, triagem & apoia.

4.10.1. A Conlratanle emitird Ordem de Servico especificando os
guantitativos de Posigdes de Atendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periodo.

4.11. A equipe operacional sera composta pelos quantitativos definidos conforme
quadra abaixo:

Quadro Il- Quadro de Pessoal por Posigdo de Alendimento (P.A.) — Postos da Vianda & Alendimeanto

TIPO HORARIO FEHDALIORR R
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATEHDEHTE|TH1A.EEM ENCARREGADO
Terminal AE Carvalha it 2 -3
Terminal Amacal Gurgel 5 0 1
Terminal Jardim Angela 12 2 2
Terminal Aricamduva 3 a i
Terminal Bamdeira 14 3 2
Terninal Cachaairinkha 15 3 F
Terminal Campo Limpo 11 2 2
Terminal Capelinha 12 1 1 B
Terminal Carrdo 13 3 2
Terminal E:s:u Verda g i 1
i‘?EDIE;gAEE:'!i'ﬂ D?"i;;ad: Term!nal Efélle?dte Tiradennas . 14 3 3
- Terminais Moow  [TerminalGrajan 14 2 3
Terminal Guarapiranga 12 1 1
Terminal Jodo Dias 12 2 1
Terminal Lapa ' 22 3 3
Terminal Mercado o 12 1 2
Terminal Parelheires I 10 ] 1
Terminal Penha | 12 2 2
Terminal Pirituba 17 2 2
Terminal Pinheires 16 2 2
Terminal Pg. D, Pedra 20 3 2\
Terminal Princesa lsabal & | o 2 .

AN
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Terminal Sacoma 14 L
Terminal Santo Amara 24 i
Terminal 530 Miguel ) = 16 1
Tarminal Lapapsmba i2 2
Terminal Varginha 12 2
Terminal Vila Prudents 1
Terminal Agua Espraiada 1

| Parada Ana Neri

Segunda 4 'Parada C.A. Ypiranga
PDSTGE OE Domings das Parada D-F'E'-df'l} T

VENDA Q00 fy
1400k | Parada Alberto Lion

Parada Grita
Parada N Sra Aparecida

Dl o || O || e fra e | || e

(TR ETUR [N IR IV TV PN ST 8

4.12. Na elaboracdo das escalas, a distribuicdo do efetivo, nas posicdes de
atendimento, devera observar faixas horarlas por demanda, sendo elas:

Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 0Oh00 as 19h00.
Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as 08h59/ das 19h01 s
22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Os demais locas de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em hordrio
comercial, de segunda a sexta-feira. ndo sofrerdo variagdo de posigdes de
atendimento em funcio da demanda por faixa hordria, devendo manter as
guaniidades abaixe:

Quadra Il - Quadro d2 Pessoal por Posigdo de Alendimento (P.A.) — Lojas e Posto Central

LOCAIS DE PESSOAL POR P.A.
PO |HORARIO| |\ puriMENTO [ATERBENTE 'TRIAGEM | ENCARREGADO | APOIO
| Posto Jabaguara 7 2 | 1 a
| |
| Posto Santana | B | 2 1 1]
| Descomplica Vila
| Reencantro 4 0 1 0
iS-ubpreF&«itur: da
| Jacang 4 0 1 0
ﬁuﬂa Subprerfeitura |
LOJAS mEodas | Santana/Tucuruv| | B 1] 2 1]
A Subprefeitura da
vila Maria 4 0 1 v
| Subprefeitura da
| Freguesia da O 7 0 1 0
| Subprefeitura do -
, | Carmpo Limpo B 4] 2 0
| | Subprefeitura da | Tin o | 2 O |

18
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Capela do
Socorro
Subprefatura de
Cidade Ademar 4 ] 1 1
Subgprefeitura da o
ipiranga 4 0 1 4]
Subprefeitura de
Jabaguara 3 ¥} 1 i}
Subprafeitura da
_‘g'_|la Mariana g i (1] 2 an
Subprefeitura de
Aricanduya 7 i Fa 0
Subprefeitura de
Guaianases 3 i _ o
Subprefeitura de _
Itaim Paulista 4 i 1 i
Subprefeitura de
Itaquera Fi 8] 2 1]
Subprefeitira da
Penha 7 0] 1 i
Subprefeitura de
530 Mateus T 1] 2 | 4
subprefeitura de
Sda Miguel a 0 2 0
Subprefeitura de o
Vila Prudents 4 0 1 0
Subprefeitura de [
Sapopemba 3 a 1 4]
Subprefeitura de
Ermelino
Matarazzo 3 4] 1 0
| Subprefeitura do
Butanti & [ o 2 i
| Subprefeitura da
| Lapa 7 0 2 0
| Subprefeitura de
Perus 4 o 1 a
Subprefeitura |
Cidade
Tiragentes 4 0 1 0
Tearminal Santa |
Amara 10 | a 1 L]
POSTO Pasto Central s | 7 2 0
CENTRAL Backoffice 0 | o | 5 5i)

4.14. O uniforme dos empregados devera ser composta por camisa polo, manga
h:!nga e curta, distinguindo as posigbes de atendimento (P.A) com cores
diferentes conforme prévia definicio da SPTrans.

g "
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4.15. Todos os funcionarios deverdo portar cracha de identificacdo durante o exercicio
de suas fungdes.

4.16. Eventuais alteragies nos guaniitativos definidos de Posigdes de Alendimento,
serao solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenagdo e acompanhamento da qualidade dos servigos prestados
nos Postos de Alendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocoméncias, elaboragdo das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Posigbes de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: Norte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oeste-1, Oeste-2, Centro-1 e Centro-2.

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessiondrias deverdo disponibilizar 5
(cinco) técnicos de Tecnologia da Infermagio e Comunicac3o para suporte de
infrasstrutura e sistemas que se fizerem necessérios duranle a prestagio de
sarvigos da atendimento aos usudrios em todas as localidades,

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVIGOS

9.1. Para a prestagao dos servigos descritos no objeto deste instrumento, deverd
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir:

511Para Venda e Recarga de Créaditos para Bilhete Unico as
Concessionarias deverdo disponibilizar:

a) Guich&s de venda assistida com links de internet, contemplando o
principal @ a redundancia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestao controle das vendas, pessoal equipamento de leltura
de cartao, computadores, impressora, tablets, pessoal, formuldrios, e
demais tens necessanos;

b) Maguinas de Recarga Automatica instaladas também na parte externa
dos postos & demais locais no terminal de Anibus autorizados pela
Contratante:

¢) Seguranga.transporte de valores & segurn necessario 4 operagdo;

d) Disponibilizacdo de ambiente seguro (custodia) para guarda e
armazenamento de estogue de cartdes destinados ao abastecimento
dos posios;

&) Abastecimento de cartdes nos postos; &

f) Especialmente para a prestagdo de servico de Venda de vale-transporie
sera necessario estrutura especifica complementar com Software de

N
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gestdo de venda de vale-transporte, que deveré ser homologado pelo
Foder Concedents.

5.2, Para a execugao dos servigos de comercializagdo de créditos eletrbnicos pela
rede complementar de venda e caregamento de créditos as Concessiondrias

poderdo utilizar o servico de venda e recarge de alguma credenciada
homologada pelo Poder Concedante

5.2.1. Para os servigos relacionados aos cartdes, dados cadasirais e validagio
de dados (Alendimento ao usuario) devera ser disponibilizadao:

a) Guichés de atendimento assistido com links de interneat, contemplanda o
principal & a redundancia, equipamento de leitura de cartdo,
computadores, impressora, pessoal, formuldros, tablets, sistema de
acompanhamento de ocoréncias de suspensdo e interrupcdo do
stendimento @ demais itens necessdrios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de cartdes, ribbons, kits de limpeza, carlfio curto e
longo e cabegas de impresséo.

5.3, Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento da movimentagao
interna e externa, feito por meio de circuito de cameras instalado nas lojas, nos
postos & nos terminais. Deverd ser fomecido ao gestor do contrato da
Contratante e demais pessoas por ele autorizadas o acesso as imagens do
sistema de seguranca em tempa real,

5.4. Todos os moveis. utensilios e equipamentos devem ser substituides, por conta
das Concessionarias guando da guebra, furto ou necessidade de reparo, de

forma a ndo comprometer a execucio do objeto do presente instrumento com
excecdo das Lojas localizadas na estrulura de Subprefeituras.

6. COMPOSIGAO DO PREGO

6.1. Na composicBo do prego serdo considerados os valores unitdrios por Posicio de
Atendimento {PA). considerando-se os tipos citades no item anterior, acrescido
i custo de operacionalizacio, considerado comoa:

a) Passoal Direto e Indireto — inclusive férias, folga e absenteismo;

b} Coordenagdo, gestdo e qualquer outro custo administrativo necessdrio ao bom
funcionamento do atendimento;

c) Instalaghes @ manutencido garantinda a acassibilidade;
d) Locagado dos pontos fora dos terminais de dnibus:

e} Disponibilizagdo e manutengdo de equipamentos e mobilidrio (computadores,
impressoras, personalizadoras de cartdo, wehcams, scanners de mdio, lablets com
acesso a intermet, maveis, microfonas, ate,);

A
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f) Insumos (formulanos, bobinas, ribbons, kits de limpeza. cabecas de impressdo,
cartucho de impressdo, material de papelaria, etc.);

g) Limpeza inlema e boa conservacdo das fachadas e demais itens de comunicacio

vigual;

h) Seguranga, transporte de valores, seguros;

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

1) Infraestrutura de comunicacdo de dados;

k) Sistemas de gestao e controle operacionais, de estogue de cartdes e insumos;

I} Sistema de cameras de seguranga;

m) Drsponibilizagdo de ambiente seguro (custddia) para guarda e armazenamento de
estoque de cartdes deslinados ao abastecimento dos poslos;

n) Abastecimento de cartfes nos postos.

o) Uniformes; o

p) Impostos e lucre.

7. DOS CONTROLES E RELATORIOS

Tl

DOS CONTROLES DE VENDA DE CREDITO E COBRANGA DE TAXAS

7.1.1. Todo valor arrecadado proveniente da venda, cobranga de emissao de 29

via de cartdo, taxa, elc. ou autoatendimento devera ser depositado em
conta corrente indicada abaixo pelo Poder Concedente até o 2° dia otil
a0 da operagao, Diariamente, devera ser encaminhado, so Poder
Concedente. arquivo eletrnico contendo as informacdes referentes 3
“Arrecadacio Didria™

7.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arquivo

7.2

eletrdnico, até as 10h do dia seguinte ac movimento, os relatorios
referentes as quantidades vendidas, os saldos existentes e a receila
apurada, por tipo de pagamento de passagem, individualizados por
Fonto de Venda.

Us depdsitos do repasse dos valoras arrecadadas, com a comercializacio
de credilos eletronicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deverdo se dar em até D+2 (iil, da data da venda, na conta carrente abalxo
indicada:

Banco: Caixa Econdmica Fadaral

Agéncia: 2873

Conta-corrente: 1-6

20
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1.3

7.4

7.5

Faveorecido: S8o Paule Transporte S/A - SPTrans
CNPJ: 60.498.417/0001-58

0 fechamento mensal deverd ser enviado ao Poder Concedente até o
quintc dia dtil do més subsequente ao da operacio.

Toda venda de wvale-transporte acs empregadores devera ser efetuada
mediants apresentagdo, pelo cliente, do formulario "Solicitagdo de vale-
ransporte’, acompanhado pelo respectivo recibo emitide em 2 (duas) vias
autenticadas. O formulario (com recibo anexo) deverd ser mantido em
arquivo disponivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apds o
que podera ser desifruido.

DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1, Controles do estoque de cartes virgens ulilizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Concedente arquive eletrdnico demonstrando a
mavimentagdo do dia.

7.5.2. Registro de todos os senvigos execulades, por tipo de atendimento, por
local.

71.5.3. Controle de filas e tempo médio de atendimento.

7.5.4. Quantidade de guichés ativos por posto de atendimenta, por hordrio, por

.8

dia.

DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

1.6.1. Relatorios de ocorréncias, por lipo, por posto, com identificacdo do

usuario ou atendente, conforme o casa.

7.6.2. Conlrole de faltas, atrasos, afastamentos e férias, por posto, por periodo.
7.6.3. Controle de admisstes e desligamentos, por periodo
7.6.4, Escala, por posto, por més, por hordrio, por cargo.

[

7.8.

T

Os relatérios e conlroles acimea especificados poderdo ser encaminhados
ao Poder Concedente por meio eletrdnica ou fisico.

Qutros relatérios poderfo ser solicitados para acempanhamenta e
monitoramento da qualidade dos servigos prestades no atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico.

Os documentos relativos ao fomecimento de cartdes, cobranga de 27 via,
solicitagio ou revalidagio de cartbes de estudantes, restituicies, etc.
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deverdo ser mantidos em arquive, por um periode de 5 (cinco) anos, e
formecidos ac Poder Concedente sempre que solicitados.

8. FISCALIZAGAO

8.1.

8.2,

8.3.

8.4,

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9,

0 Poder Concedente, por meio da fiscalizagio, efetuard o acompanhamento
dos servigos & podera, a gualquer instanle, solicitar 4s Coancessionarias
informagSes do seu andamento, devendo esta prastar oz esclarecimentog
necessarios & comunicar a fiscalizagdo quaisquer fates ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos,

No desempenho de suas atividadaes, ¢ assegurado 3 fiscalizacio o direito de
verificar & perfeila execucao do presante em todos os termos e condigies,
devendo o Poder Concedenta, ou qualquer preposto por ale autorizado, ter
acesso garantido as instalagdes das Concessionarias a qualquer tempo.

Constitui  falta grave qualquer afitude comissiva ou omissiva das
Concessiondrias que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagdo.

Q exercicio da fiscalzagio ndo exime as Concessionaras das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajusie.

Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento interno e
externc atraves de cameras na parte interna {area de trabalho) e externa
(area do plblico) dos postos, cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para o Poder Concedenta sempre qgue solicitadas.

OUs agentes de fiscalizagdo do Poder Concedente, a qualquer tempo, terdo
permissao de acesso a lodos os locais de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartdes, e amecadacdo, para a
confirmagdo das informagées prestadas.

O Poder Concedente ird monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizacho das alividades para fins de
acompanhamento da operacio, observando principalmente o tempo de
espera dos usuanos e a satisfagdo de seu atendimento.

O Poder Concedente poderd realizar ampia e completa fiscalizacio dos
servicos de comercializagdo realizado pela Rede Prdpria, por melo de
equipe espaciaimente designada.

Todos os controles e relatorios de amecadagdo, operacionais e

administrativos, referentes a movimentaclo de estogques e vendas, sao
objetos de fiscalizactes pericdicas por parie do Poder Concedente.

o\
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8.10,

8.1

8.12.

8.13,

Para os efeilos de fiscalizagia, o5 obrigam-se a:

Permitir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedente a todas
suas dependéncias, a qualquer tempao; e

Prestar todos os esclarecimentos e infermagses solicitados pele Poder
Concedante,

Todas as solicitagdes, reclamacdes, exigéncias, requisicies ou observaces,
bem como as anolagdes referentes ao andamento das atividades & o
encaminhamento de correspondéncia relacionada aos servigos  de
comercializagdo e atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagdo e ou auditoria As Concessionarias, ou vice-versa. nas
hipateses em que couber, somenle produzirio efeitos vinculatérios desde
qua processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrénica.

Constitui  falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das
Concessiondrias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagio.

O exercicio da fiscalizagde ndo exonera as Concessiondrias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste,

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

8.1,

9.2.

9.3,

As Concessionarias obrigam-se a efeluar o ransporte de numerdrio, candes
de Bilhete Unico virgens ou cancalados & documentos, no municipio de Sao
Paulo, enire os loeais de atendiments & Custddia efou Unidades indicadas
paelo Poder Concedente,

O lransporte realizar-se-a em carros blindados, denominados “camo forte”,
sob a guarda de uma equipe de protecdo devidamente armada, conforme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respectivas atualizagbes.

Os valores. canfes e documentos a seram entregues nos locais de
atendimento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
Concessionarias, em malates com calxas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinals de violagdo, com indicagdes externas necessdrias para sua perfeita
identificagio, inclusive nimerc do lote & quantidade. Nessas condicles os
malotes ou caixas serdo entregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebe-las, sendo exigido, no minimo, o cargo de encamregado local
para recebimento nos locais de atendimento.

2\

(A



SPTrans
9.4, Todo o transporte e coleta de cartdes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destrulgdo, deverdo estar registrados no "Sistema de Estoque
de Cartdes- SEC", disponibilizado pelo Poder Concedente as
Concessionariasg,

9.5. No caso de perda, roubo, extravio ou dano, durante o transporte e
conferéncia de valores, cartdes e documentos, deverd ser instaurado o
davido processo de apuragio sob pana de multa,

9.6. Os cartdes cancelados, recolhidos nos locals de atendimento, como
ocorréncias devidamente registradas no sistema como "danificadoe SPTrans”,
deverdo ser encaminhados para conferéncia na Custddia. com base nos
relatorios do Sistema de Cadastro @ Atendimento - SCA e, posteriorments,
encaminhados para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para correta destruicio.

8.7. Mo ato da retirada e enfrega de cartdes, os respectivos responsdveis
assinardo 03 (lrés) vias do redbo de controle, assinalando-se a data e hora
da entrega/relirada, bem como a chegada e saida do carro forte, apds
efetuada a entrega. A primeira via ficara em posse do Poder Concedente, a
gegunda via com a emprasa de ransporie de valores & a terceira via com as
Concessionarias. O recibo poderd ser reslizado de forma eletrdnica, desde
que as assinaturas e wentificagio dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Pader Concedents,

9.8. As Concessiondrias aceitam como verdadeira a declaraciio sobre o
conteudo dos maloles ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem qualguer sinal ou vestigio
de violagdo, ndo se responsabilizando, no entanto, por conteddo diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente,

8.8. As Concessiongrias ndo responderdo pelo atraso ou interrupcdo dos
servicos do fransporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento piblico. N8o sdo
considerados motivos de forga maior para exoneragao de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veleule de transporte ou do pessoal
da equipa de protegdo,

9.10. As Concessionarias assumem integral responsabllidade pelos valores em
dinheiro e carldes que Ihes forem confiados para transporte, até a sua
efetiva entrega ao destinatirio, respondendo nos casos de rouba, furto,
apropriagEo indeébita, perecimento e inulilizagio dos valores, }<

10. DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO
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10.14,

10.2,

10,3,

Devemn ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservagdo, visando &
obtengao de adequadas condigies de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimento de insumos (papel lelha, papel higiénico e
sabonete liguido) aos locais de atendimanto.

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalacbes dos
locais de atendimento, para propiciar condigfies razodveis de trabalho,
saguranca e higiene.

Qs servicos de limpeza e conservagdo serdo prestados de acordo com
analise operacional efetuada & nomas do Poder Concedente, por pessoal
efelivo uniformizado e convenientemente treinado, ficando por conta das
Concessionarias a coberfura de folgas, faltas e substituicdo dos seus
funcionarios, sendo cbrigatdria a limpeza didria em todos os postos.

11.  MANUTENGCAO GERAL

1.,

1%2.

11.3.

1.4,

11.5.

A manutencdo civil elétrica, de Tecnologia da Informacio, de utilitirios e
mabiliarios dos locais de atendimento & de responsabilidade das
Concessiondrias,

A Manutencio Preventliva deve ser executada como decorréncia de um
plana de inspecao permanente para conhecer o estado de conservacdo dos
ativos e estudos de engenharia de manutengdo em funcdo da vida dtil e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentas,

Enguadram-se como manutengdo preventiva aquelas decorrentes de
inspegdes ou estudos de vida Uil de equipamentos, substituico de pegas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida Otil.

As Concessionarias devem manter procedimentos de manutengao preventiva
com o5 devidos cronogramas de execugdo, aprovados e vistoriados pelo
Poder Concedente.

Sao servicos de manutengio, além doz acima citados, que demandam
especial atengio para evitar a interrupcio do atendimento aos usuanios:

* manutencio de equipamentos, tais como computadores, POS, leitoras de

cartao, tablels, impressoras, personalizadoras de carldo, webcams, scanner
de mesa, entre outros;

substituicio de pecas e equipamentos que apresentem problemas ou
eslejam ro final de vida Ofil:

manutengdo de utilitdrios, tais como: aparelhos & sistemas de ar
condicionado, microfones, wventiladores, mdveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmileiros, bancos, lixeiras, espelhos, supories para papel,
secador de mdo e saboneteiras, dispensadores, servicos de chaveiro,
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11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

fechaduras de porias, trincos de janelas, fitas antiderrapantes, tachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico e extintor de incéndio.

Os servigos de adequagbes e adaptagdes deverdo ser executados conforme
necessidades oparacionais.

As Concessionarias devem planejar e programar os servicas de manutencio
2 submeter 4 aprovagio do Poder Concedente, bem como deverdo ser
apresentados relatdrics mensais de manutengic contendo iodas as
informagdes dos servigos realizados com fotos do antes e depois.

No casoc de manutengdo correliva identificada por inspegbes nas
instalagbes, devera ser informada e encaminhada para andlise do Poder
Concedente mediante preenchimento de documento proprio, para anélise de
competéncia, ateslando as condigies de funcionamento e apontando as
necessidades da intervengdo.

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagdo deverdo
ser oojeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto
necessidade e quem arcard com seus cusios,

12, OBRIGAGCOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

12.1.

12.2.

12.3.

124,

12.5.

126

12.7.

Implantar, de forma adequada, a planificac8o, execugdo e supervisdo
permanante dos senvigos, de forma a obter a comreta e eficaz Administragdo
e Operagio dos Locals de Alendimento,

Executar os trabalhos de forma a garantir os melhores resultados,
responsabilizando-se integralmente pelos servicos realizados, cumprindo as
disposicoes legais que interfiram em sua execucdo.

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

Transportar, 4s suas expensas, lodos os recursos humanos e materiais até
o local designado.

Cumnprir os postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal e as normas internas de seguranga & meadicina do trabalho,

Apresentar, a qualquer lempo, sempre gue solicitado pele Poder
Concadente, prova do cumprimento dessas obrigacSes, arcando com as
consequéncias perlinentes,

Manter seu pessoal uniformizado, identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Protegdo Individual -

EPI's, quanda for o caso.
s N
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12.8,

12.9.
12.10.

12.11.

12.12.

1213,

12.14.

12,13,

12.186.

1217.

12.18.

12.19.

Instruir seus empregados quanto &s necessidades de acatar as orenlacies
do Poder Concedente, inclusive quanto ao cumprimenio das Nommas
Internas & de Seguranga e Medicina do Trabalho, tais como prevencao de
incéndio nas suas areas de trabalho,

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

Atander de imedialo as observagdes emanadas do Poder Concedente com
relagio a conduta imprépria de algum empregade, cuja deficiéncia obrigue a
adocio de medidas de cormegso.

Sera terminantemente proibido aos funciondrios das Concessiondrias,
durante o pericdo de trabalho, ingerir qualguer tipo de bebida alcodiica, pedir
ou receber gratificagies de qualquer tipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem como exercer gualquer outro tipo de atividade alheia aquelas
inerentes a0 servico.

Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da
legislagao vigente,

Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao  Poder
Concedente ou & terceiros decomentes de sua culpa ou dolo, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, 2 fiscalizacdo do Poder Concedente
em seu acompanhameanto,

Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de farma a garantir
o5 melhores resultados, cabendo ainda a olimizagdo da gestdo de seus
recursas; quer humanos quer materiais, com vistas a qualidade dos servicos
a satisfacao do Foder Concedenta,

Selecionar & preparar rigorosamente os empregados gue irdo prestar os
servicos, encaminhando elementos com funcoes profissionais devidameante
registradas em suas carteiras de trabalho.

Propiciar 3os empregados condigBes necessarias para o perfeito
desenvohimenta dos servigos, adequados As tarefas gue executam e as
condigdes climaticas, bem como equipamentos e materiais necessérios.

Efetuar a reposigio de empregados de imediato, em eventual auséncia nao
sendo permitida prorrogacao da jornada de trabalho (dobra).

Atender de imedialo as solicitagdes do Poder Concedente quanto a
subslituicio de empregados ndo qualificados ou  entendidos como
inadeguados para a prestacdo des servicos.

Assegurar que lodo empregado gque cometer falta disciplinar ndo seja
mantido no local onde presta senvigos ou quaisquer ouftras instalagies do

Poder Concedeanle,
i
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12.20.

12.21,

12,22,

12.23.

12.24.

12.25.

Apresentar, sempre que solicitado pelo Poder Concedente, relagdo de
empregados alocados para a prestacio dos servigos contratados.

Treinar periodicamente todos os seus empregados, principalmente aqueles
com fungdes especificas.

Manter todos 0s equipamentoz e utensilios em perfeitas condicdes de usgo,
devendn os danificados serem substituidos em até 24 (vinte e quatro) horas.

Garantir gue sejs de conhecimento de todos os funciondrios das
Concessionarias @ necessidade de se manter postura adequada, nédo
desviando a atengao através de uso de equipamentos eletronicos, livros,
revistas e etc., nao se afastando de seus afazeres.

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

Comprometer-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
proibida a execugdo de atividades econdmicas acessorias ou outra
exploragao comercial no interior dos |ocais de atendimento sem a
autorizagdo do Poder Concedenta,

13. DA GARANTIA

13.1.

As Concessiondrias deverdo constituir garantia financeira para os valores
referentas 4s operagies dos servigos relacionados & venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enquanic estes ndo forem repassados ao Poder
Concadente. Essa garantia devera ser suficlente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias uleis de operacio.

14. CRITERIO DE PRECO E MEDIGAO

14.1.

14.2.

O Prego (P) sera calculado pela multiplicagio da quantidade de Posigies de
Atendimentc (PA) peloe Valor unitaric (Vu), mais o Cusio de
Operacionalizagdo (C), por periodo (més), consonante aoc “Anexo | —

Planitha de Quantidades & Pregos”, conforme férmula abaixo:
P={Z (PA x Vu) + C] x BDI

A medicio dos servicos de atendimento prestados se dara pela relagdo
Posigdes de Atendimento por periodo, em efetiva operagdo, considerando a
observagao do ndmero de guichésitriagem/encarregados/apoiolsupervisores
em funcionamenio por més estipulado pelo Poder Concedante, na Crdem de
Servigo, descontadas as penalidades identificadas no periodo de apuragao,
confarme criterios constantes no “item 16 = Das Penalidades”,
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14.3. O pagamento da remuneragdo pelos servigos de atendimento estard sujeito

14.4.

14.5.

a redugao de valor em fun¢io do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira 0s niveis esperados de qualidade na prestagdo do servico com a
consequente adequagao do pagamento da remuneragio mensal. O calculo
sera feito com base na conslalaglo do Poder Concedente do quaniitativa de
reclamagbes recebidas, por periodo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalzacao do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestacdo de servico com menar nivel de
conformidade sem a correspondente adequagio de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedanta,

As Concessionarias devem emitir mensalmente relatdrio gerencial das
alividades, contendo as informagbes necessarias para a elaboracdo do
RELATORIO DE EXECUCAO, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relagio de relatdrios operacionais e de tecnologia da informagao
emitidos no periodo;

Ccorréncias Operaclonals & de pessosl, do periodo;

Flanos de acio elaborados;

Anommalidades constatadas;

CQuestSes de conflitos - desinteligéncias:

Medialdia do quadra de pessoal, por turno e local, por fungdo

Sangdes disciplinares aplicadas e registros de Baoletim de Qecorréncia, no
caso de suspeita de fraude;

Controle geral de cartdes distribuidos e parsonalizadas:

Relatdrio de arracadacdo geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspecdes reslizadas por Terminal (civil, elétrica, utilitdrias e
equipamentos), informando as necessidades de melhona;

Manutengtes Preventivas realizadas por Terminal:

Manutengoes Corretivas identificadas por Terminal;

Avaliacao dos uniformes e equipamentos da protecdo individual - EPI.

15. PAGAMENTO

15.1.

19.2.

O pagamenio pela prestagdo dos servigos de atendimento se dara
mensalmenta, até o 10° (decimo) dia dtil, subsequente ao més da operagdo,
mediante medicdo, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

MNo valor pago peles sarvicos de alendimento deverdo estar inclusas tados
0s custos, conforme relacionado no “item 6" do presente dacumeanto,
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16. DAS PENALIDADES

16.1. Havera incidéncia de penalidades, respeitados o confraditério e a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangdes previstas em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situactes descritas no Quadro
de Ocormréncias abaixo:

Quadro (W — Deorréncias de mults

BASE DE CALCULO
ITEM OCORRENCIA Tarifa de dnibus vigente na
dats de imposigéo da muita

1 Deixar de operacionalizar pesicdo de atendimento, | 75 (setenta e cinca) tarifas par

definida na ordam de servico, dentra do prazo dia por posicao nio
estabalecido em 08, operacionalizada, até a efativa
reqularzacas

2 Atrasar os repasses dos valores arecadados com a |
venda de créditos do Bilhate Unico nos postos de
atendimento, além da incidéncia de atualizagio 10.000 {dez mil) tarifas por
financeira (IPC-FIPE), ao més sobee o montanta em ooorréncia de alrass
atraso, aplicado pro rafs tempors desde a data do
vancimento, até a data do efetive pagamento.

3 Cadasiros realizados com 0a00s inconsistentes, 400 (rezentas) tarifas par
fote fora dos padries de qualidade exigidos, acoméncia de dados
auséncla de validagdo de dados e documentos inconsistentes
complamantaras )
5 Utilizar m&o de obra sem as qualificagfes aiou 500 (quinhentas) tariias
habilidades minimas exigidas no Termo de par ocorreéncia de
Referéncia. professional sem
] quakficagies minimas
B Descumprimanto de quaisquer obrigacies 2.000 {deas mil) tarifas por
rabalhistas ou previdencidrias OCorrancia de
descumprimento de
obrigacaon
frabalhista/pravidenciana
7 Deixar da cumprir as determinagdes, oficios, 200 {duzentas) tarifas por
intmacdes, notficaches, cartas, avisos ou prazos oCormencia de
eslabelecidos pela Contratanta. descumprimento de
) comunicagdes oficiais
8 N&o solucionar as Nao Conformidades apontadas | 50 (cinguenta) tarias por
no prazo pactuado. aoorréneia da parda de
prazo de corregdo da nao
conformidades
g Descumprimento de quaisquer outras obrigagtes & 1 50 (Ginguenta) tarfas por
responsabilidades previstas no presente termag ocoméncia de perda de
prazo de comrecan de néo
confarmidades

31::%\
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16.2. O pagamenta da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito &
reduc&o de valor em fungao do indice de qualidade do atendiments, & qual
definira 0s niveis esperados de qualidade na prestagdo do servigo com a

consequente adequacao do pagamento da remuneracio mensal.

16.3. Referide Indice serd calculado com base nas ndo conformidades apuradas no
més de referéncia, definidas por categoria, levando em consideragdo o impacto

na operacionalizacao do atendimento & qualidade dos servicos prestados:

= Valor
Categoria Classificagdo da Nao Conformidade Unitsrio
| Sd0 aguelas de leve e baixa gravidade que nao
MEo Conformidade |afetam a operagdo, mas ndo cumprem 1) tarifas
Leve -WNCL claramanie algum aspecto dos procadimentas
Jo alendimenta.
S0 aquelas de natureza media, que podem ou
4 : nao afetar a operacdo e ndo cumpram
Nrjn mﬂf?"ﬁﬁ ::Iararner!te algum aspecto dos procedimentos 4{ tarifas
do atendimenta, prejudicando o atendimento ao
usuario,
Sdo aguelas de natureza grave, gue afatam a
Mo Conformidade |operagio, ndo cumprem clarameante algum 50 tarifas
Grave- NCG aspecto dos pracedimentas do gtendimento g
prajudicam o atendimento ac usuario,
S&0 aguelas de natureza alla gravidade,
expressamente qualificadas, que causam um
NZo Conformidade |ndo-cumprimenta dos procedimentos de 20} tarif
Critica- NCC atendimenta, afelam a qualidade dos senvigos e L
impedem o atendimento ao wsedria, tatal ou
parcialmenta,

16.4. O calculo se dara em conformidade com a verificacdo da quantidade de
ocorréncias, por ndc conformidade, no periodo de medicio (més) disposta
abaixo, somando-as e multiplicanda pela valor correspondente, respeitadas a

sua classificacao.

NAD CONFORMIDADE CLASSIFICAGAO

Mao estarem os funcionarios devidamente
uniformizados, poftando crachds visivels

efou sus apresentacdo passoal &

MCL

VALOR

_ UNITARIO |

20 tarifas

IR
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inadequada,

Nac observancia da impeza, asseio e |

conservacgio dos locals de atendimenta, MOL 20 tarifas

conforme Tarmo de Referéncia 1
Desvio ou exiravio de cartdes de Bilhete
Unico dos Postos de Atandimento, da

custddia ou duranle o transporte de

cartfes i ,

Nao substiluir os equipamentos 3
danificados no prazo pactuado. NCM 40 arifas

Identificacdo de chamados da manutangio

& Zaladoria am aberto por pariada supariar N 40 tarifas

a 30 dias.

Descumprimenio dos procadimentos &

normas internas deo atendiments aos

usudrios do Bilhete Unico & amprasas NCM 40 tarifas

| adquirentas

Falta de materiais de consume e insumos

basicos, qua importem na suspensao
parcial ou iotal, ainda que temporaria, do NCC T0 t1arifas

atendimanto ao usuario na referida

Izcalidade

CQuantidade de reclamagdes de usudrios

sobre postura do atendente sfou qualidade |

do atendimento igual ou superior a 15 NCC

reclamagdes registiradas no periodo &

contabilizadas a partr da ciéncia da

SPTrans

NCL 20 tarifas

TO 1arifas

16.5. Os indicadores de Ndo Conformidade norteardo a avaliacdo da qualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia. As MNao Conformidades
observadas, conforme descrito no quadro acima, serfo informadas &
Prestadora de servigo e relatadas em relatdrio mensal,
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ANEXOQO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

omsere. [OPERACAO DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTAGOES DE TRANSFERENCIA E DOS POSTOS
_|DE ATENDIMENTO AQ USUARID DO BILHETE UNICO
EUETC' "ﬁﬂ.‘ﬂ ﬂE ﬂ-ERA Vislorak &m Reais (75
CUSTO IRETDY |
L DESCAGAD et (ALY ENGAL
1 |Suparvisce Reguonal Unidade | 10 6.837,07 68.370,70 |
3 Leeal Unidage | 28 4,B80,13 4TEZ52.74
|5 Atendents - Guichd Unidade | 550 3.497.40 -3
7 |Atendenis - Tnagem Unidade | €0 | 3.497.40 208 544,00
g Aysigionig-Alendmenio ag Cllente On Line-Agsig Unidgde | 30 | 349740 174.870.00
11 Auxilar Administrativg - Ursdade Y TR i
13 |Técnico de Tl - Apoia Iinadadn 5 | 478433 21.437165
TOTAL GERAL 813 RS 3016.225.09
CUSTO DE OPERACIONALIZAGAO valares em Reaia )
: , CUSTO DIRETO
TEM 2 DESCRICAD UMIDADE | GTD
LUINITARSD MENSAL
Cusics de Infrmestruiura & Operacionaizacio cos | Uridade /
2.1 Locs: M B3 18.466.12 1.163.365,38
MODULO 8 - CUSTOS INIRETOS, TREBUTOS E LUCRO
B CUSTODS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO L VALOR {RE]
A Adrinistragdo Camtral 0,00% =
] Indretas [T 7
[ Lideic | 4 503% 188 206 55
[i] BUToS |
[} FiS 165% B1.204.12
D2 |COFINS 760% 374,001,190
[ D3 2.00% B8 420,34 |
| TOTRL :I'-l'lﬂli
PRECO
L = DESCRICAD HEEADE a1 UNITARIC MENGAL
1 Linidade i B OS50 B4 B.506 A0
— 3 Local Unidads | 0§ 5 745,35 563.142.30
5 |Alencenis - Guiche Unidada | 580 4.118,18 24X TH 20
7 Alendanis . T Unigade [] 411818 247 080.E0
9 |Assmieale - Atendimenio a3 Clients On Line - Apoio; Unidade | 50 411818 FiCE T
11 |Auniiar Agmirisiralivo « Apoio Unidata ] 4 408 BT .
13 |Técnico da T1 - Apsie Unidade 5 504479 FEEFFEET]
TOTAL GERAL RS 3.851.690,65 |
PREGO
E ITEM 2 DESCRIGAD UNIDADE| QTD (s MENSIAL
| 21 E::d’ Weirssduturs & Upsreconalizagiia doa ”":;d'” 81 | 21raams 1.369.881,07
[ 3  [TOTAL GERAL - MAMIZ1 [ | | 4.921.458,.72 |
[ 3 [REAJUSTE - MAIOZ2 | | 12,26% | | 5.524 830,68 |




