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SECRETARIA MUMICIFAL DE MOBRELIDADE E TRAMSITO CIDADE DE
Seoretaria Exccutiva de Transporie @ Mobifidade Urbang SAD PALULD
TRAMYPOTTE
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6% TERMO DE ADITAMENTO AQ CONTRATO DE CONCESSAD DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAQ
FPAULO, DO LOTE D10 DO GRUPO LOCAL DE DISTRIBUIGCAO

Pelo presente instrumento e na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de S&o Paulo, por intermédio da Secretaria Executiva de Transporle e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executivo de
Transporte & Mobilidade Urbana, Gilmar Pergira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, TRANSWOLFF TRANSPORTES E TURISMO
LTDA., inscrita no CNPIMF sob o n® 58.322 512/0001-54, com sede na Rua Olivia
Guedes Penleado n® 1307, Socorro, Municipio de Sao Paulo, Estado de Sao Paula,
nesle alo representada pelo Sr. Luiz Carles Efigénio Pacheco, brasileiro, casado,
empresario, residente e domiciliade na Rua Dr. Geraldo Campos Moreira n® 240, 1°
andar, Conjunios 11 e 12, edificic River Park, Cidade Maongoes/SP, parlador do RG n®
19.744.362 - SSP/ISP e CPF/MF n® 104.398.808-14, a seguir denominada
CONCESSIONARIA, tém entre si, justo e avengado, em decorréncia da Concorréncia
n? 003/2015, Processo SEI n® 6020.2018/0003187-0, nos lermos da Lei Municipal n®
13.241, de 12 de dezembro de 2001 e alteracfes; Lei Municipal n® 13.278, de 07 de
janeira de 2002 e alteragBes; Lei Federal n® 12,587, de 03 de janeiro de 2012 &
alteragdes; Lei Federal n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995 e alteragbes; Lei Federal
" 8.666, de 21 de junho de 1993 e alteractes, no que couber, & demais normas
aplicaveis, 0 que segque:

CONSIDERANDO que o atendimentns aos usuarios do Bilhete Unico, em todas as suas
modalidades e perfis, & servigo plblico essencial, ndo podende sofrer soluglo de
continuidade;

CONSIDERANDO =z necessidade de promocio da qualidade do atendiments aos
usudrios do Bilhete Unico, objetivo esse gue so pode ser alcangado medianle a
mudanca de gestao dos servigos;

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimento aos usuarios. alualmente
segmentada por peril de usuario, em diversos locais de atendimento, como terminais
de dnibus, lojas e Subprefeituras, sendo necessaria a sus integracio:

CONSIDERANDQ a necessidade de proporcionar a gestao inlegrada dos servicos de
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, para garantir a deshurocratizacio do
ACes50 808 servicos, sonomia de tratamento, ofimizagio de recursos e simplificacdc
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantjs qualidade dos
senvigos de alendimento aos usudrios. em lodos os seus perfis e alidades, € a
unificagdo do atendimento:
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CONSIDERANDOQ gue, sob o regime juridico administrativo, o Poder Concedente tem

a prerrogativa de alterar o contrato de concessao para melhor adegua-lo as finalidades
de interesse publico;

Resolvam firmar o presenie termo de aditamento, de acordo com as clausulas a seguir
dispostas:

EL.AUSUL.‘E PRIMEIRA — DA OPERAGAO DE ATENDIMENTO ADS USUARIOS DO
BILHETE UNICO

1.1. As atividades de operagdo das bilheterias dos terminais de inlegracdo e
estaghes de transferéncia e dos postos de alendimento ac usuario do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concessio. de responsabilidade do
Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérios de
guantidade e quakidade,

1.2. Os valores e regramentos dos serviges estao disciminados no Anexo | — Da
Operacao de Atendimento ao Usudrio do Bilhete Unico.

1.2.1. Os novos critérios e condigbes de prestag@o de servigo de operagao do
alendimento aos usuarios do Bilhete Unico passardo a valer a partir de 07
de maio de 2023, substituindo o Anexo IV ao 4° Termo de Aditamento.

1.3, Para a execucdo dos servipos especificados no referido Anexo | ao presenta
Termo de Aditamento, as concessiondrias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua enlidade de classe, com empresas fornecedoras desses servigos,
o5 quais se findarao com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade para
a prestacdo dos referidos servigos. de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concadente,

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSICOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao:

211, O item 142, do 4° Termo de Aditamento ao Conlrato, referente aos
senigos descritos no item 14.1.1.

2.1.2. A partir de 07 de maio de 2023, o Anexo IV — Operaggo das Bilhelerias
dos Terminais @ EstacGes de Transferéncia e dos Poslgs de Atendimenlo
aa Ususrio do Bilheta Unico, do 4° Termo de Aditame ao Contralo.
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2.2. Permanecem inalieradas e ratificadas todas as demais clausulas, itens, subilens
& Anexos e Termos de Aditamento do Confrato n® 048/19 — SMT.GAB que néo
foram objeto do prasente instrumento.

2.3. As divergéncias evenlualmenle conslaladas quanto ao cumprimento das
obrigagies de ambas as parles ser3o objelo da revisio quadrienal.

2.4_Integram o presente aditivo o Anexo | - Da Operagao de Atendimento acs Usudrios
do Bilhete Unico,

E por estarem jusias e acordadas, as partes, por seus represenlantes legais, assinam
o presente Contrato, elaborado em 03 (irés) vias de igual leor e forma, para um so
eleilo |uridico.

Sao0 Paulo, 15 & mone o ADI3

Pela Concessionaria:

TRANSWOLFF TFIAHEPUHTEE LIHIE MOLTD

e W .-"'-:1 i i" 1-"'#1:"'
/ - LUIZ CARLOS EFIGENIO PACHECO
‘f;/ RG N 10,744 362 SSP/SP
CPFIMF N® 104.398.608-14

#_._,-‘
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ANEXO |- OPERACAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1. OBJETO

g 5% R

Constitui objeto deste anexo a execugdo dos servicos de atendimento
presencial e online, especificados neste instrumento, aos usuaries do Bilhete

Unico e aos

adquirentes de Vale Transporte, pessoas fisicas ou juridicas,

presarvando a qualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionarias durante todo o prazo da Coniratagao,
zem interrupcdo dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
item “4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sermn prejuizo das demais
obrigagbes previstas:

12:1; Eewu,:us relacionados a créditos eletronicos:

i. Venda assistida e online; compreendidos como guichés de
venda e maquinas de Autoatendimento alocadas nos postos
e Termingis da Onibus, conternplando todos os produtos e
modalidades de cartdes, com pagamenio por especie,
cartdes bancarios (crédilo efou débito) efou PIX;

ii. Recarga de créditos eletrbnicos: previamente adquiridos na
rede credenciada;

iii. Restiluicdo de crédilos: andlise, apuracdo e liberagao de

crédilos para restiluir, apds ocorréncias de cancalamento;

iv. Controle de acesso de passageiros: a ser realizado na area

1.1.1.4

1.1.1.2

de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

Para a prestagdo dos servigos relacionados & venda assistida de
créditos eletronicos e recarga os Terminais de Onibus & Postos
de Venda e Atendimento deverao estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
estratégicos e de conveniéncia [(menor dislancia de
deslocamento por parte do usuario), para que 05 usuérios
carreguem seus cartdes. A guantidade de equipamentos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formagao de fila com mais
de 5 (cinco) usuarios por eguipamento.

Para a prestagdo dos servigos relacionados & venda online os
Terminais de Onibus poderfio estar providos de equipamentos
de autcatendimento (ATM's) devidamente instalados em pontos
gstratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usuarno), para Que 05 uUsuarios
possam adquirir @ carregar seus cartdes pagando com dinheiro,
cartdo bancario ou qualguer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverao
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formagdo de fila com mais de 5 (cinco) usuarios
por equipamento. A instalagdo podera se dar tanto nas areas de
circulacdo quanto nas proprias plataformas de embarque,
mediante autarizacdo do Poder Concedente.
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112,  Servigos relacionados a cartoes de Bilhete Unico:

Fornecimento de cartdes: personalizagdo de cartbes de
Bilhete Unico, nas meodalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorporativo,
idoso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.
Cobranca de laxa: a liberagdo da personalizagdo dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras definidas paelo Poder Concedente.

Dispenibilizagio e operacionalizacio de ambiente seguro
(cuslodia)  ambiente  destinado para guarda e
armazenamento de eslogue de cartbes e insumos,
destinados ao abastecimento dos poslos,

. Servicos de  cancelamento:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, andlise e justificativa de bilhetes ou
beneficios bloqueados;

v. Restauracio de carlfo: andlise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauragBo das fungbes em
equipamento prdprio (leitora de carlao).

1.1.3. Servicos relacionados an cadastro e dados cadastrais de

titulares de cartdes de Bilhete Unico:

i

i

Cadastramento de usudrios: preenchimento de cadaslro e
envia eletronico de fotos para a personalizagéo de cartbes
de Bilhete Unico.

Validagio de documentos: analise e aprovagio de
documentos  enviados  eletronicamente  ou  entregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovagao de
cadastro, solicitacio de cancelamento, apresentacao de
justificativa de uso indevido de beneficio, solicitaggoe de
beneficios, elc.,

Analise e liberacdes de beneficios e descontos larifarios:
andlise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadasliro.
Correcao de divergéncias de cadasirg: analise e corre¢ao de
divargéncia de dados cadastrais nos sistemas  de
atendimento disponibilizades pelo Poder Concedente.

1.1.4. Servigos relacionados a orientagdes gerais:
i.

Orientacfes gerais aos usuarios: esclarecimenios e
informacdes relacionadas aos procedimentos para aquisigao
de cartfes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimento ao usuario, alteragio de regras de negocio &
cancalamento de candas.

Organizagao de filas e pre-alendimento. separagao das filas
por demandas de servigo, conferncia de documentos para
realizacio dos servios, orientagbes gerais, controle de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legislacdo am vigor.,
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ili. Qrientagbes sobre venda online: suporie ao usuario para
realizacio de operacbes de compra de credito, de forma
online, nas maguinas de Auloatendimento.

1.2. DOs servigps acima descritos serdao execulados diretamente pelas
Concessionarias responsaveis, desde gue permitidos por seu cobjeto social,
podendo subcontratar agueles que necessitarem serem executados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administragcao e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concadente,

1.2.1. Qualguer subconiratacdo a ser feila devera receber a aprovagao prévia
do Poder Concedente sob pena de rescisao contratual,

1.3. O Poder Concedente podera solicitar a ampliagéo elou reducao dos locais de
atendimento, do quadro de funcionarios ou dos servicos, o que podera implicar
no eslabelecimento de nove patamar de remuneragido que guarde proporgao
COM a remunearagao em vigor.

2. DEFINICOES

2.1. Administragao
Consiste na coordenagdo e conjugagdo adequada de equipes de profissionais
de niveis 2 aspecialidades variadas da operagao, com conhecimento para tal,
ulilizando estrutura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
humanos, & demais considerados como de suporte gerencial, com eguipamentos
e materiais diversos disponibilizados,

2.2, Operagao
Tam carater geral, objetivando auxiliar a administragao no cumprimento dos
servicos 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 eletronico, orientar e realizar o ordenamentio
referente & demanda e outros. Deve tambem receber reclamacies, elogios afou
sugesioes e fornecer informacdes aos USUArios;

2.3, Locais de Atendimento (Bilheterias) )
S80 o5 locais onde se realiza o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico,

sendo divididos am.

..  Postos de Atendimento = localizados na estrutura dos
rminais de Onibus, com cardapic de servicos mais
brangente, que contempla as operaghes de venda de

créditos, recargas e lodos os demais servigos acessonos

relacionados ac Bilhete Unico, tais como: cadastro,

concessao de beneficio, personalizagao de cartao, validagao
& de dados, andlises documentais, elc.

X
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i. Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagbes de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servicos restrito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sdc realizadas operagbes de venda de craditos,
recargas e consultas simples e orientagies gerais sobre o
Bilhete Unico.

ii. Lojas - localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espagos comercigis locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimento & demanda de
determinadas regides da cidade de S&o Paulo.

2.4, Posigio de atendimento (PA - operacionais)

.. Triagem: Posto de trabalho em que é feilo atendimenio prévio
para dirscionamento do usudrio de acordo com o assunto a
ser lralado, orientagbes e servigos rapidos que nao
dependam do atendimento em guiché.

i, Guiché: Posto de trabalho onde € realizado o atendimento
presencial ao cliente, com a devida infraestrutura.

il. Encarregado local: Posto de trabalho onde & realizado o
atendimento presencial e online ao cliente, para supervisao
dos servigos realizados nas posighes de atendimanto
triagem e guiché.

iv. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisac dos locais
de atendimento de forma regionalizada (Norle, Sul 1, Sul2,
Leste, Oeste, Cantro).

v. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,
com acesse a informagbes e sislemas que permitam a
solucdo de problemas que ndo tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagBio do posto
descentralizado, atua na solugdo sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usuario, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuarios
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente sdo
considerados agueles que eslejam explictamente atuando
nas posiches de apoio definidas pela Confratante na ordem
de servigo.

2.5, Usuarios
S5a8o0 os u
estuda
que Wi

arios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
vale-transporte, Mae Paulistana, andnimos, coorporalivas ou outros
a ser criados pela Administragao Publica.

A
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Manutencao

A manutencio pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informacgao, e de
utilitarios & mobilidrios dos locais de atendimento,

A manutencdo da Tecnologia da Informagdo abrange todos os equipamentos & a
rede de dados dos Postos de Atendimento, Lojas e Postos de Venda do
Expresso Tiradentes, Estagio de Transferéncia, Corredores e FParadas com
tecnologia instalada.

i, Manutengio Preventiva: tem como objetivo evitar a ruptura do
ciclo normal de funciocnamento da operagio de maneira
inesperada, reduzindo a probabiidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagdes durante uma jomada de
trabalno, inclusive a preservagdo da vida util dos
equipamentos ou instalagtes. E plangjada com antecipagao,
& a paralisagdo do equipamento ou instalagao para
manutencio & feita com menor prejuizo da operagao;

i.  Manutengdo Corretiva: & uma atividade técnica responsavel
pela corregdo de uma falha ideniificada em um equipamento
ou instalagdo e deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do equipamentolinstalagao
deficiente, com perda de qualidade ou com paralisacio de
funcicnamente, inclusive por fim de vida Otil]

2.7. Coleta e Transporte de valores

2.8.

28,

210

Ohjetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializagac de
créditos e cobrancas de taxa de emissdo de cartoes, cartbes de Bilhele Unico,
personalizados ou ndo, e quaisquer documentos que contenha informagoes
sensivels dos usuarios,

Limpeza, asseio @ coOnservagao,

Objeliva a obtengao de adequadas condigbes de salubridade e higiene, com
aplicacac de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servicos de
zeladoria de sanitarios pOblicos, lavagem de caixas d'agua, desinselizagao e
desratizacao;

Custadia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuicio de cartdes de
Bilhete Unico, personalizados ou néo, e insumos para posterior distribuigio aos
Pastos de Alendimento, com os controles necessarios para garanfir o
acondicionamento seguro do local de origem aos locais de destino.

. Zeladoria
Objetiva a resclugan, de forma eficiente, de problemas de manutencao predial,
tecnoldgica, prevenfiva e corretiva, garantindo a seguranga e as
s de salubridade para a execugdo dos servigos nos locais de
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1.

0 funcionamento dos locais de atendimento deverd estar pautado nos
saguintes aspectos:

Facilidades de acesso e seguranga ao publico, conveniéncia e aspecto visual
dos locais de atendimento;

Existéncia de eguipamentos e insumos para a prestagaoc dos sewir;.n:-s‘ a
atendimento, em quantidades suficientes para atender a demanda e tambem
viabilizar o controle e a apuragao das vendas dianas, com a devida prestagao

de contas:

Fechamento mensal até o quinto dia Otil do més subsaglente ac da operacao,

Depisitos do repasse dos valores comercializados efetuados em ate D+2 0til,

da data da venda;

Disponibilizagdo de funciondrios treinados e capacitados para o alendimento
aos usudrios em conformidade com as normas e procedimeantos operacionais.

3.2. O atendimento aos usudrios do Bilhete Unico serd realizado nos seguintes locais

D8hDO &s 1700

Subprafeitrs SantanaTucuruv

& horarios:
Quadro I- Localizagdo dos Postos de Atendimenta
LOCAIS DE ATENDIMENTO
TIPO HORARIO ' LOCAIS ENDERECO
Terminal Agua Espraiada | Fun Roberts Marisha, 700 - Agua Espraiada
Parada Alberto Lion Praca Alberio Licn S/ - CEP - 01515000
Parada Ana Nery | Rua Ana Mery. 458, CEP - (4226-100
Parada C.A, Ypiranga Aua do kanidesta, 151 < CEP - 04526000
| Farada D.FPadro |l Av. o Estado, 4 455 - CEP - 040E4-050
POSTOS DE | Segunda a Domingo |Farada Grito Ao, Jurilas Provisérias, 1.200 - CEP 04214-010
VEMDA, | das 06h00 45 22h00 | Parada N. §. Aparacida For. Junilas Provisenas. 450 CEP « 14238000
173 Eng_.nmun.dl:l da Arpucs Fevaia, 2031 -
Posto Jabaguara Jabequara - GEF; 04039011
Foua Olawo Egidio, 1537157 - Vila Siciliano - CEP:
Fosio Saniana CR0aF-0on
Descomplica Vila Reencontio Ay, U0 Estado, 51
Subprefeiiura do Jagana Fua Luiz Swmabs, 300
LOJAS Sequnda a Sexta dag | SUDPTEIERUE

Aoy Torcunuyi, BIE

Subprefeitura da Vila Maria

. Gainieral Mendes, 111

| Subprefeitura da Fraguesia do O

Fua Jofio Marcalino Branco, 95

Subprefeilura do Campo Limpo

R, Momsa Sa, Do Bam Consaihe, 58

Subprefeilura da Capela do
BOTOrD

Risa Cassiano dos Samies, 459

| Bubprefeitiza de Cldade Ademar | av. Yarvant Kissajkisn. 415

LN
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| Subprefeilra do Ipiranga
Subprafeitra de Jabaguara

furg Eg_ﬁ_" Armands de Arrods Pasera, 3314

Subpraleilura da Vika Marlana

. José da Magalhaes. 450

Subprefeitura de Aricanduva
_%ggﬂmfalqwa de Guaianases

Fiua Alueun, 550
Rua Hipdkto de Camargo. 478

Subprefeitura de laim Paulisia
Subprefeitlura de ltaquera

I foi. Marechal Tiba, 3013

| Elnl i

Fiea Augusio Carlos Bauasan, 851

Subprefaitura da Penha

R Candapui. 482

Subprefeiura de Sic Mateus

Ay, Reguek Chodi, 1400

Subprefeitura de Sao Miguel

Fua Ana Flara Pinheine de Souza, 78

Subprafeitura de Vila Prudente A, do Oraliein, 172 1
| Subprafeitura de Sapopemba Ay, Sapapomba, SOG4

Subprefeitura de Ermealino

Matarazzo Bow. BAn Miqusl, 5550

Subprafailura do Butantd

Rua B, Wpiaro da Cosla Manso, 201

Subprefeitura da Lapa

Rua Guasicurus, 1000

Subprafailura de Perus

ar

Rua ¥lidio Figosireda. 349

=

Subprefoitura Cidode Tiradenias

Estrada lguatemi, 7001

Segunda a Domingo
das B8RO0 A5 2200

Terminal AE Carvalho

Avenida Imparadar, 1.401 - 8, E, Canalhe - CEP.
8051000

Terminal Amaral Gurge|

Fua Fredenica Stendal_ 507 - Santa Cecils - CER,

Terminal Ancanduva

235033
Avenida Aricanduva, 86 - Panha - CEP: 03505-009

Terminal Bandeira

Praca das Bardeiras, 5n” - Repablica Centre - CEP:
Q1007020

| Terminal Cachoeirinha

Avenita itaberaba of Inajer da Souza, s
Cachaeirinha - CEP: 02861-180

Terminal Campe Limpa

Estr. do Campo Limpo, 3401 - Campa Lirpa, S8
Paulo - 5P, 057E0-000

Terminal Capelinha

Enbrafa (&g [Eapecerica, 3237 Capalinha - CEP:
CSRAT-G04

Terminal Carrac

fvenida 19 de Janeira, B84 - Carran CEP: 03432
QoD

Terminal Casa Verds

Praga das Mansdaes. s/n® - Casa Wende - CEP:
DEESE-120

Terminal Grajad

| pape3-oz0

Fisa Gicvand Bomencing, 77 - Pargua Brasi - CEP:

Terminal Guarapiranga

Exirada do b bal Minm, 150 - Guarageanga - CEF
Ha05-020

Terminal Jardim Angela

Extrada do &7 Bei bitim, 4,807 Jactim Angsla - CEP
(4948020

Terminal Jodo Dias

Avenida Joso Dias, 1509 - Vs Andrade - GEF
580 D

Terminal Lapa

Terminal Mercado

Praca Miguel Dell Ema, 50 - Lapa CEP: 05013-D00

Avenita oo Egtada. 3,360 - Centra - CEF - 03007-
a1

Terminal Farelhelos

Esirada da Colén@ - 200 - Parshairos - CEP: D4892-
Life

Terminal Parha

Avenida Cangaiba, sin® - Penka - CEP: 03711-000

Terminal Pinheiros

Rua Gilpeng Sabno, sin® - Finhainos CEP [6415-
020 x|

Terminal Pirduba

Avanida Or. Felpe Pinel. B0 - Pirituba - CEP, (2530-
oan

2N
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Terminal Pq D. Pedro.

Fforznids do Exlerion n” - Parque 0. Pedro - Centra

Terminal Princesa |sabel

______ ST

Alameda Glele, 433 - Banta Cecila - CEP: 01215
oo

Terminal Sacoma

Feua Bom Pasior, 3000 - Sacoma

Terminal Santo Amaro

Ayanida Padra Josd Mana, 400 - S3aAt0 AMBD -
CEP: 457 3-000

Terminal Sao Miguel

Terminal Sapopemba

Fua Terda da Maig, s/n”

fwranida Arquetalo Vilanosa Ariges. " -
Sapopembe - CEF: 03908 240

Fua Sara Kubizcheck, 165 - Cidade Toadenies -

Terminal Tiradentes CEP: DB470-800

el v

Riza Fado Guiger Rgimberg, 50" -Pg Mana
Femandes - CEP; D47 05000

=

Av. Prol, Lung |gnacia Antisia Mella, 901/ 1125

Terminal Varginha
Terminal Vila Prudente

POSTO
_CENTRAL

0Bh0D s 17h00

Posto Boa Vista 3 Rup Boa Vista, 274 - Cantro

3.2.1 Nas lojas localizadas na estrulura de Subprefeitura a SPTrans provera
tada a infraestrutura de comunicagio de dados, sistemas. mobiliarios e
equipamentos necessarios para a execugio dos servigos, incluindo
manutenghes preventivas e corelivas e insumos utilizados para ©
alendimento aos usuaros,

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

3.4, Os postos localizados nos Terminais atenderao ao pablico, ininterruplamente,
das 08h00 s 22h00, no minimo, todos os dias da semana.

3.5. Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adeguada e permanente,
com todes os insumos necessarios para 8 execugdo do servico, ndo parmitindo
que haja qualquer tipo de interrupgdo no atendimento.

36. Devera ser observada a existéncla de equipamentos e insumos para a
prestaco dos servicos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender & demanda e também viabilizar o controle e a apuragdo das vendas
diarias, com a devida prestacao de contas.

3.7. Para possibilitar o inicio da operagdc de noves Pontos de Venda, Atendimeanto
elou Lojas adicionais, as Concessionarias deverao adotar as seguintes
providénilas de estruturagdo, na ordem apresentada;

i, Sdle¢ionar os locais para instalag8o das lojas:

i Su 3] ster os locais selecionados 4 avaliago e aprovagho dos técnicos
designados pelo Poder Concadente;

fii. De ~-'i*‘-|' volver projetos de leiaute e sistemas informaltizados;

N
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3.8,

v,  Submeter os projetos de leiaute e sistemas informatizados a avaliagao e
aprovacdo dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;

V. Execular obras de adequacido dos locais e adquirir moveis, magquinas,
equipamentos, etc., conforme projetos aprovados pelo Poder
Concedents;

Wi, Submeter o conjunto pronto de cada loja, instalagbes e sistemas a

avaliagio e aprovacgio final pelo Poder Concedents, e
wii.  Imiciar as operacbes de cada loja apas aprovacao final.

Caso as Concessionarias solicitem a instalagdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locagdo do espago, o custo da locagdo sera objetive de
remuneracao adicional, limitado ao prego medio de locagao do m* da regiao,

4. ADMINISTRACAO E OPERAGAC DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1.

4.2

4.3.

4.4,

4.9.

A preslagao dos servigos sera realizada com esirulura de apoio administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demals Insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhecimento para coordenar
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis e especialidades
variadas, com equipamentos & materiais diversos disponibilizados.

A coordenacao produtiva do pessoal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo tarefas
da administragdo central, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o treinamento, a implantagao,
o conirole e o acompanhamento dos resullados oblidos nos servigos
especificados,

As Concessionarias sfo responsaveis pelas atividades de controle de caribes
de ponto, elaboragio de escalas de servigo e revezamento, treinamento local,
almoxarifado, controles de consumo de agua, energla, produtos, equipamentos
@ ferramentas, entre outros.

Todos os funcionarios alocados nos setores operacionais ou administrativo
deverdo passar por treinamento sobre os procedimentos e regras de
atendiments acs usudrios do Bilhete Unico, antes do encaminhamenia aos
sgus respeclivos postos de trabalho.

Compete aos selores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionariog’pa funcao de apoio, as seguintes atribuicoes:

= Superviglonar os locais de atendimento por meio do CFTV, que parmitira o
control da movimentagio de usudrios e atendentes nos postos de
atendynenio e areas de circulagao,

11
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Monitorar e controlar a distribuicio e recolhimento de cartbes,;

Monitorar e controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utilizados para o atendimento acs usudrios, comunicando imediatamente ao
Poder Concedente qualguer ocorréncia que comprometa o alendimento aos
USLAros,

Gerir e operacionalizar a Custodia;
Monitorar e controlar a coleta e transporte de valores, caribes e documentos,

Comunicar de imedialo ao Poder Concedente qualquer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimeanto;

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

Monitorar, controlar e realizar a manutengdo dos mobiligrios, eguipamentos
e [nstalagbes em geral,

Efetuar o controle e a manutengao de todos os materiais e equipameantos de
forma a garantir 2 adequada prestacao dos senvigos;

Substituir equipamentos gue apresentem danos, avanras ou  mau
funcionamento, comprometendo o atendimento, em até 6 (seis horas) da
abertura do chamado pela equipe operacional.

Supervisionar as Afividades de Sistemas Computacionais de Controle de
Cartdes, Arrecadacan;

Elaborar plano de agdo contendo as medidas e metas para a execucao das
atividades administrativas e operacionals, de acordo com chrlérios
estabelecidos pelo Poder Concedente,

Implantar e garantir o cumprimento @ a manutengdo do plano de agao. e
efetuar adequagtes e alteracbes sempra gue necessaro;

Elaborar plano de trabalho contende as direlrizes e escalas para todas as
atividades atinentes, efetuar controles para verificar o cumprmento da
prestaglo dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na pericdicidade

programada;

orar relatorios administrativos & operacionais sempre que solicitado pelo
der Concedente;

Responsabilizar-se pelo controle & pagamento de todas as despesas de
consumo como energia elétrica, agua e esgotos, telefonia, dados, elc,, assim
como por todos os tribulos que recaiam sobre o imdvel, conforme o caso;
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4.4.

4.7

SPTrans

Tratar as comunicagbes encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concessionarias, manifestando-se a respeito do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a parfir do primeiro dia 0til subsequente ao do
recebimenio, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias;

Tratar as reclamacgdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usuanos do
Bilhete Unico, no que diz respeito & qualidade do atendimento prestado, em
ate 24 horas.

Utilizar-se de profissionais freinados e habiltados para exercer a fungao
contratada, bem como executar o correto registro da fungdo nas respectivas
carteiras profissionais.

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegao,
treinamento, avaliagao e desligamento dos funcionarios,

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

Atendente (Triagem);
Alendenie (Guicha);
Encarregado Local;
Supervisor Regional,

A equipe Operacional tem as seguintes atribuigbes.

Realizar o atendimento aos usudrios nos locais de atendimento, em
conformidade com as normas e procadimentos opaeracionais em vigor,

Gerenciar, administrar e operacionalizar as ocorréncias;

Elaborar estratégias operacionais e mudangas gque impliqguem no melhor
atendimento aos usuarios, conforme instrucdes do Poder Concedente;

Orientar a formacdo de filas de espera e a ocupagdo dos veiculos de
transporte publico;

Prestar atendimento =os usudrios esclarecendo dividas, recebendo
reclamagdes elou sugestoes, ou prestando atendimento de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessario, para diagnostico da operagao,

conservagio, no que consiste na manutengdo civil, elétrica,
e lecnolégica (infraestrutura de dados), garantindo  a

13
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Cumprir & fazer cumprr os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a otimizagio dos servigos presiados;

Acompanhar e controlar as condigbes de higiene, conservagéo e limpeza;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente gquando consiatada
qualquer anormalidade;

Adotar as providéncias necessarias em guesties de conflitos de usudrios,
guadro funcional, entre outros, de forma a soluciona-los ou minimiza-los:

Acionar a manutencac dos mobiliarios, equipamentos e inslalagies em
geral;

A equipe de Apoio sera composta, no minimo, pelos seguintes cargos, em seus
diferantes niveis:

» Auxiliar Administrativo - apoio
» Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
* Técnico de Tecnologia da Informacgao (T1) - apoio

A equipe de apoio tem as seguintes atribuigGes:

Realizar o atendimento remote de demandas de media e alta complexidade
que demandam um nivel especial de acesso aos sistemas de atendimenta;

Controlar e zelar pelos “logins” especiais de acesso aos sistemas de
atendimento;

Controlar e auditar langamentos manuais de valores;

Realizar a andlise de cartdes cancelados por suspeita de ulilizacdo
indevida de créditos ngo oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

Emitir relatorios de atendimento, produtividade por operador 8 servicos
realizados;

Realizar ¢ atendimanto aos usuarios pelos canais online;
Prestar suporte imediato no caso de ocorréncias com equipamentos e

no para solicitagio do Bilhete Unico do Estudante, comunicando ao
der Concedente eventuais problemas na troca de arquivos:;

Dar suporte nas alividades de inicializagdo de cartdes, expedicac e
controle de cartdes devalvidos;

]
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=  Realizar o Alendimento online as empresas credenciadas e cadasftradas na
Loja Virtual; e

= [Dar suporte as alividades adminlqtratlvas em geral relacionadas ao
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico.,

4.10. Para execugado dos servigos deverdo ser formadas, nas lojas e postos denfro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posigbes de
Atendimento - PAs: guiché, triagem e apoio.

4101, A Contratante emitiri Ordem de Servigp especificando os
quantitativos de Posigbes de Atendimento - PA de cada tipo (Guichg,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periodo.
4.11. A equipe operacional serd composta pelos quantitativos definidos conforme
quadro abaixo:

Quadro il- Quadre de Pessoal par Posigdo de Alendimerto {P.A.) = Postos de Venda e Alendimento

PESS0AL POR P.A.
TIFO HORARIO
LOCALS DE ATENDIMENTO ATEMDEMNTE | TRIAGEM | ENCARREGADD
Terminal AE Carvalho 15 2 7
'i‘Ennlﬁ.-al-;ﬂ-.}ﬂ;;'ai-Eurgel 5 0
| Terminal lardim Angela ) _12 ? =
Terminal Aficanduva 3 0 1
Terminal Bandsira ] A 2 2
Terminal Cachoeirinha 15 3 .
Terminal Campo Limpeo 11 2 2
Terminal Capelinha N 12 1 1
Terminal Carrio 12 3 2
Terminal Casa Verde 5 i 1
Fostosoe Dot nandss | TErMinal Cidade Tiradentes 14 3 3
-Terminaiz | ”j;“;:‘ Terminal Grajau 14 2 3
Terminal Guarapiranga 1z 1 1
Terminal Joio Dias 12 2 1
Terminal Lapa . 3 3
/ Terminal Mercado 12 1 2
Terminal Parelheires 10 0 ]
Terminal Penha | 12 2 2
Terminal Pirituba = ' 12 2 B
Terminal Pinhairos 16 2 2
Terminal Pq. D. Pedro 20 3 2
Terminal Prin:es_a_t_s_ahel G 0 2
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Terminal Sacomad 14 2 l 1

Terminal 5anto Amaro 24 3 2

Terminal 530 Miguel 16 3 2

Terminal Sapopemba 12 1 i

Terminal Varginha 12 2 p

Terminal Vila Prudente 3] 1 1

Terminal Agua Espraiada [ 1] 1
Parada Ana Meri 3 0
sopunda 3 | Parada CA Yplranga 3 a

Pc:usgl?[?ﬁDE n?;:;?;‘“ Parada O.Pedro I 3 0 2
:zath | Parada Alberto Lion 3 0
| Parada Grito B! 3 -EI
| Paradla N Sra Aparecida 3 0

412, Ma elaboragio das escalas, a distribuigdo do efetivo, nas posigbes de

atendimento, devera observar faixas horaras por demanda, sendo elas:

Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 19h00.
Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as UBhSYY das 19h01 as
22h. Sabado, domingos e ferados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Os demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexia-feira, ndo sofrerdo variagdo de posigies de
atendimento em fungio da demanda por faixa horaria, devendo manler as
guantidades abaixo:

Quadro 1l = Quadro de Pessoal por Posicio de Alendimento (P.A.) — Lofas o Posto Ceniral

LOCALS DE PESSOAL POR P.A.
PO |HORARID| oy MENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO [ APOIO
| Posto Jabaquara 7 2 1 0
i Poste Santana & 2 1 a
[ Descomplica Vila
Reencontro 4 L 1 0
Subprefeitura dao
it gy Jacans 4 0 1 0
sovadas | 2uUbprefeitura
o0 | Santana/Tucuruvi g g 2 L
e | sybprefeitura da
Vila Maria 4 0 1 0
Subprefeitura da
Freguesia do O 7 0 1 0
Subprefeitura do
Campo Limpo B a 2 [H
Subprefeitura da 7 0 2 o
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Eﬁapela do
SOCOHTD
Subprefeitura de
| Cidade Ademar 4 0 1 Y
Subprefeitura do
. Ipiranga 4 0 1 ¥
| Subprefeitura de
| labaguara 3 0 1 R
Subprefeitura da
Wila Mariana B 0 2 0
Subprefeitura de
Aricanduva B 7 0 F 4]
Subprefeitura de
Guaianases 3 0 1 0
| Subprefeitura de
| Itaim Paulista 4 0 1 ]
Subprefeitura de
| Itaguera 7 o 2 o
Subprefeitura da N
Fenha 7 0 1 0
Subprefeitura de '
5d0 Mateus 7 o 2 0
Subprefeitura de
Sao Migual a 0 2 0
Subprefeitura de
Wila Prudente 4 0 1 0
Subprefeitura de I i
Sapopemba_ 3 L 1 Y
Subprefeitura de
Ermeling |
fataraizo 3 1} 1 | O
Subprefeitura do
Butantd g 0 2 0
Subprefelture da —
 Lapa 7 0 2 0
subprefeitura de
Perus 4 o 1 o
subprefeitura |
Cidade
Tiradentas 4 1] 1 i
Terminel Santo
_Amam 10 1] 1 0
Fosta Central 50 7 2 L
Backoffice ] (1] 5 50

uniforme dos empregados deverd ser composto por camisa pdlo, manga
nga € curta, distinguindo as posicbes de atendimento (P.A.) com cores
diferentes conforme prévia definicdo da SPTrans.

A\
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4.15. Todos os funcionarios deverdo portar crachd de identificacio durante o exercicio
de suas fungbes.

4.16. Eventuais alteragdes nos guantitativos definidos de Posigoes de Atendimento,
serao solicitadas por melo de Ordem de Servigo, com antecedé&ncia minima de
30 {rinta) dias,

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

4 18. Alem dos Supervisores Regionais as Concessionarias deverao disponibilizar 5
(eingo) técnicos de Tecnologia da Informagio e Comunicagio para suporie de
infraestrulura e sistemas gue se fizerem necessarios durante a prestacéo de
servigos de alendimento aos usuarios em todas as localidades.

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZACAO DOS SERVIGOS

5.1. Para a prestagio dos servigos descrites 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 redundéncia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestdo controle das vendas, pessoal equipamento de leitura
de cartdo, computadores, impressora, fablels, pessoal, formularios, e

demais itens necessarios,;

b) Maguinas de Recarga Automatica instaladas também na parte externa
dos postos @ demais locais no terminal de dnibus autorizados pela
Contratante;

c) Seguranca transporte de valores 8 seguro NECEssarioc 8 Operagao,

d) Disponibilizacds de ambiente seguro  (custddia) para guarda e
armazenamento de estoque de cartbes destinados ao abastecimento
dos postos;

&) Abastecimenio de cartbes nos postos,; e

fl Especialmente para a prestagao de servigo de Venda de vale-transporte
serd necessario estrutura especifica complementar com Software de

A



gestao de venda de vale-transporte, que devera ser homologado pelo
Poder Concedente.

9.2. Para a execugdo dos servigos de comercializagio de créditos eletronicos pela
rede complementar de venda e carregamento de créditos as Concessionarias
poderao utlizar o servige de venda e recarga de alguma credenciada
homaologada pelo Poder Concedente.

5.2.1, Para 0s servigos relacionades aos cartdes, dados cadastrais e validacio
de dados (Atendimento ao usudrio) devera ser disponibilizado:;

a) Guichés de atendimento assistido com links de infernet, contemplando o
principal @ a redundancia, equipamento de leitura de cartdo.
computadores, impressora, pessoal. formuldrios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensdo e interrupgde do
atandimento & demais itens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de cartdes, ribbons, kits de limpeza, carldo curlo e
longo e cabegas de impressao,

5.3. Davera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento da movimentacio
interna e extarna, feilo por meio de circuito de cédmeras instalado nas lojas, nos
postos @ nos terminais. Deverd ser formecide ao gestor do contrato da
Contratante e demais pessocas por ele autorizadas o acesso as imagens do
sistemma de seguranga em tempo real,

5.4. Todos oz maveis, utensilios e equipamentos devem ser substituidos, por conta
das Concessionarias quando da quebra, furto cu necessidade de reparo, de
forma a ndo comprometer a execugio do objeto do presente instrumento com
exce¢io das Lojas localizadas na estrutura de Subprefeituras.

6. COMPOSICAO DO PREGOD

6.1. Ma composicao do preco serdo considerados os valores unitdrios por Posicio de
Alendimento (PA), considerando-sa2 os tipos citados no item anterior, acrescido
do custo de operacionalizagio, considerado como;

a) Pesscal Direto e Indireto — inclusive férias, folga e absentelsmo;

b) Coordenacao, gestdo e qualguer outro custo administrative necessario ao bom
funcionamento do atendimento;

) Inst

d)

cdes @ manutengio garantindo a acessibilidade;

acao dos pontos fora dos terminais de dnibus;
DisponibilizacGo e manutencdo de equipamentos e mobiliario (computadores,

pressoras, personalizadoras de carl@o, webcams, scanners de mao, lablets com
acesso a internet, moveis, microfones, elc.);
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f)

Insumos (formularios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabecas de impresséo,
cartucho de impresséo, material de papelaria, etc.);

g) Limpeza interna e boa conservagao das fachadas e demais itens de comunicagao
visual;

h) Seguranga, transporte de valores, seguros;

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

]} Infraestrutura de comunicagdo de dados:

k) Sistemas de gesido e controle operacionais, de estoque de cartes e insumos;
1} Sistema de cameras de seguranga;

m} Disponibilizacao de ambiente seguro (custédia) para guarda e armazenamento de
eslogue de carldes destinados ao abastecimento dos postos;

n) Abastacmento de cartGes nos posios.
0) Uniformes; e

p) Impostos e lucro.
7.D0S CONTROLES E RELATORIOS

7.1, DOS CONTROLES DE VEMDA DE CREDITO E COBRANCA DE TAXAS

7.1.1. Tedo valor arrecadado provenients da venda, cobranga de emisséo de 2°
via de cartdo, taxa, elc. ou autoatendimenlo devera ser depositado em
conta corrente Indicada abalxo pele Poder Concedente até o 2° dia Gtil
ao da operagdo. Diariamente, devera ser encaminhado, ac Poder
Concedente, arquivo eletrnico contendo as informacbes referentes a
“Arrecadacao Diana”

7.1.2. Devera ser disponibilizado ac Poder Concedenie, por meio de arquivo
eletrdnico, até as 10h do dia seguinte ac movimento, os relatonios
reflerenles as guantidades vendidas, os saldos existenies e a receila
apurada, por tipo de pagamento de passagem, individualizades por
Ponto de Venda.

7.2, Os degdsitos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
rédilos eletrdnicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
erao se dar em ate D+2 Otil, da dala da venda, na conta corrente abaixo
dicada:
& Banco: Caixa Econdomica Federal

Agéncia: 2873

Conta-corrente: 1-6
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Favorecido: Sdo Paulo Transporte 5/A - SPTrans
CNPJ: 60.498.417/0001-58

7.3, O fechamento mensal deverd ser enviado ao Poder Concedente até o

quinto dia util do més subseqiente ao da operagao.

74. Toda venda de vale-transporle aos empregadores devera ser efeluada

mediante apresentacao, pelo cliente, do formulario "Solicitacio de vale-
transporte’, acompanhado pelo respactivo 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) ancs, apos o
que podera ser destruido,

7.5, DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1. Controles do esltoque de cartdes virgens ulilizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Concedenta amuivo eletrénico demonstrando 3
movimentacio do dia,

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

7.5.3. Controle de filas e tempo medio de atendimento.

7.54. Quantidade de guichés ativos por posto de atendimento, por horario, por
dia.

7.6, DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.8.1. erla!hj‘uri:::s de ocorréncias, por lipo, por posto, com idantificagio do
usuario ou atendente, conforme o caso.

7.6.2, Controla de faltas, atrasos, afastamentos e férias, por posto, por pariada,
7.6.3. Controle de admissdes e desligamentos, por perindo
7.68.4, Escala, por posto, por més, por hordrio, por cargo,

7.7.  Os relatdrios e controlas acima especificados poderdo sar encaminhados

ﬂE:f'ﬂﬂEf Concedente por meio eletrénico ou fisico,

7.8 Outros relaidrios poderdo  ser  solicitados para acompanhamenta &

7.8,

monitoramento da c!ualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico.

Ds_ documenlos relativos ag fornecimente de cartées, cobranga de 27 via,
Solcacdo ou revalidagie de canides ge eslydanies, reslituicoes, elc.
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deverdo ser mantidos em arguivo, por um periode de 5 (cinco) anos, e
fornecidos ao Poder Concedente sempre que solicilados,

8. FISCALIZAGAD

8.1.

8.2.

8.3,

8.4.

8.5,

8.6.

B.7,

8.8.

O Poder Concedente, por meio da fiscalizagao, efetluara o acompanhamento
dos servigos e podera, a qualquer instante, solicitar as Concessionarias
informactes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necassarios e comunicar & fiscalizagBo quaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andameanto ou o resultado final dos servicos,

No desempenho de suas atividades, & assegurado & fiscalizagdo o direito de
verificar a perfeita execugdo do presente em todos os termos e condigoes,
devendo o Poder Concedente, ou qualquer preposto por ele autorizado, ter
acesso garantido as instalagbes das Concessionarias a qualguer tlempo.

Consfitui falta grave qualquer stitude comissiva ou omissiva das
Concessiondrias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

O exercicio da fiscalizagdo naoc exime as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste,

Deverd ser mantido sistema de seguranga e monitoramento interno e
externo através de cadmeras na parte interma (Area de trabalho) e externa
(4rea do plblico) dos postos, cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagdo do Poder Concedente, a gualguer tempa, terdo
permissdo de acesso a todos os locais de atendimento, aos dados
necessdrios, inclusive aocs saldos de cartbes, e arrecadagdo, para a
confirmacao das informagdes prestadas.

0 Pader Concedente ird monitarar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagio das atividades para fins de
acompanhamento da operagdo, observando principalmente o tempo de
espera dos usuarios e a satisfacao de seu atendimento.

O Poder Concedente poderd realizar ampla e completa fiscalizagio dos
e comerciglizacio realizado pela Rede Propria, por meio de
specialmente designada.

odos ©0s controles e relatorios de arrecadagio, operacionais e
administrativos, referentes & movimentagdo de estoques e vendas, sao
objelos de fiscalizagtes periodicas por parte do Poder Concedente.

Al
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8.10.

812

8.13.

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

Permitir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedente a fodas
suas dependancias, a quaiquer tempo,; &

Prestar todos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder
Concedenta.

. Todas as solicilagdes, reclamagbes, exigéncias, requisigies ou observagoes,

bem como as anotacies referentes ao andamento das atividades e o
encaminhamentc de correspondéncia relacionada aos servigos de
comercializagdo e atendimenio aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizacio e ou audiloria 4s Concessionarias, ou vice-versa, nas
hipoteses em que couber, somente produzirdo efeitos vinculaldrios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou elelrdnica.

Constitui  falta grave qualguer alitude comissiva ou omissiva das
Concessiondrias que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagao,

O exercicio da fiscalizagdo ndc exonera as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste.

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

9.1,

o2,

9.3.

As Concessionarias obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, cartbes
de Bilhete Unico virgens ou cancelados & documentos, no municipio de Sao
Paulo, enftre os locais de atendimento e Custédia efou Unidades indicadas
pelo Podaer Concedente.

O transporte realizar-se-a em carros blindados, denominados “carro forte”,
sob a guarda de uma equipe de protecdc devidamente armada, conforme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respeclivas alualizagdes.

Os wvalores, cartbes e documentos a serem entregues nos locais de
alendinfento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
ficessionarias, em maloles com caixas fechadas e lacres inviolavers, sem
hais de violacde, com indicaches externas necessarias para sua perfeita
identificacio, inclusive nomero do lote e quantidade. Nessas condighes o8
malotes cu caixas serfo entregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebé-las, sando exigido, no minimo, o cargo de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimento.

23



SPTrans
94. Todo o transporte e coleta de cartoes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruigdo, deverao estar ragistrados no "Sistema de Esloque
de CarlGes- BSEC", disponibiizado pelo Poder Concedenls as
Concessionarias.

9.5. MNo caso de perda, roubo, extravio ou dano, durante o transporte e
conferénecia de valores, cartfes e documenios, devera ser instaurado o
devido processo de apuragio sob pena de multa.

9.6. 0Os cartbes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocorréncias devidamente registradas no sistema comao "danificade SPTrans",
deverao ser encaminhados para conferéncia na Custddia, com base nos
relatdrios do Sistema de Cadastro & Atendimento — SCA e, posleriorments,
encaminhados para o Poder Concedentle, na periodicidade a ser definida,
para correta destruicio.

9.7. No alo da refirada e entrega de cartBes, os respectivos responsaveis
assinarao 03 (trés) vias do recibo de conirole, assinalando-se a data e hora
da entregalfretirada, bem como a chegada e saida do carro forte, apas
efetuada a entrega. A primeira via ficara em posse do Poder Concedente, a
segunda via com a empresa de transporte de valores e a terceira via com as
Concessionarias. O recibo podera ser realizado de forma eletrinica, desde
que as assinaturas e identificacio dos operadores sejam devidamente
registrados e compartlhados com o Pader Concedente,

9.8, As Concessionarias aceitarmn como verdadeira a declaracdo sobre o
conteddo dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem gqualguer sinal ou vesligio
de vioclagao, ndo se responsabilizando, no enfanto, por conteldo diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

9.9. As Concessionarias ndo responderfo pelo atraso ou interrupcdo dos
servicos do transporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento poblico. Nao sao
considerados molives de forga maior para exonaragio de responsabilidade
previstas naste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal
da equipe de protecao.

9.10. As C ssionarias assumem integral responsabilidade pelos valores em
o e cartbes que lhes forem confiados para transporte, até a sua
va entrega ao deslinatario, respondendo nos casos de roubo, furto,

propriacao indébita, perecimento e inutilizagdo dos valores.

10. DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO
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10.1.

10.2.

10.3.

Devem ser realizadas a limpeza, ¢ asseio & a conservacao, visando o
obtencio de adequadas condigies de salubridade e higiene, considerando-
ge inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higienico e
sabonete liquido) aos locais de atendimenta.

As Concesslonarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagbes dos
locais de atendimento, para propiciar condigies razodveis de trabalho,
sequranga e higiene.

Os servigos de limpeza e conservagio serdo prestados de acordo com
andlise operacional efetuada e normas do Poder Concedente, por pessoal
efetive uniformizado e convenientements treinado, ficando por conta das
Concessiondrias a coberfura de folgas, faltas e subsliluigdo dos seus
funcionarios, sendo obrigatéria a limpeza diaria em todos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

11.1.

1.2,

11.3.

A manutencio civil elétrica, de Tecnologia da Informagdo, de utilitarios e
mobiliarios dos locais de atendimento & de responsabilidade das
Concessionanas.

A Manutencio Preventiva deve ser executada como decorrencia de um
planc de inspegdo permanente para conhecer o estado de conservagac dos
ativos e estudos de engenharia de manutengde em fungio da vida ulil e
projelo dos componentes do ativo determinado e aprovade pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimantos vigentes.

Enquadram-se como manutengio preventiva aquelas decorrentes de
inspeches ou estudos de vida (til de equipamentos, substituicdo de pecas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida util,

11.4. As Concessionarias devem manter procedimentos de manutengio preventiva

11.5.

com os devidos cronogramas de execugao, aprovados e visloriados pelo
Poder Concedente.

S&o servigos de manutengdo, além dos acima citados, que demandam
especial atencao para evitar a interrupgao do atendimento ags usuanos:

« manutencao de equipamentos, tais como computadores, POS, leitoras de

cart@o, tablets, impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scannar
tre outros;

icAo de pec¢as e equipamentos que apresentem problemas ou
am no final de vida otil;

nutenco de utilitarios, tais como: aparelhos e sisternas de ar
dicionado, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mdo e saboneleiras, dispensadores, servigos de chaveiro,
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fachaduras de portas, trincos de janelas, fitas antiderrapanies, lachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico e extintor de incéndio.

11.6. Os servicos de adequaches e adaptacies deverio ser executados conforme
necessidades operacionais.

11.7. As Concessionarnas devem plangjar e programar os servigos de manutengao
e submeter & aprovacgio do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatorios mensais de manutengio contendo todas as
infarmacdes dos servigos realizados com fotos do antes e depois.

11.8. No caso de manutencio corretiva identificada por inspegies nas
instalagoes, devera ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedente madiante preenchimento de documento proprio, para analise de
compeléncia, atestando as condigBes de funcionamento € apontando as
nacessidades de intervengan,

11.9. As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagio deverao
ser objelo de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanio a
necessidade & quem arcara com Seus cuslos.

12. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

121, Implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugdo e supervisao
parmanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administracao
e Operacéo dos Locais de Atendimenta.

12.2. Executar os trabalhos de forma a garantir os melhores resultados,
responsabilizando-se integraimente pelos servicos realizados, cumprindo as
disposiches legais que interfiram em sua execugdo.

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

12.4, Transporlar, 45 suas expensas, todos os recursos humanos e materiais até
o local designado.

12,5, Cumprir 0s postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
iciffal & as normas internas de seguranga e medicina do trabalho.

resentar, a qualquer tempo, sempre que solicitado pelo  Poder
“Concedente, prova do cumprimento dessas obrigagbes, arcando com &s
consequéncias perlinentes.

_ Manter seu pessoal uniformizado, identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provenda-os dos Equipamentos de Protecdo Individual -
EFI's, quando for ¢ caso.
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12.8. Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orientacoes
do Poder Concedente, inclusive quanto ao cumprimento das Normas
Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho, tais como prevengao de
incéndio nas suas areas de trabalho.

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

12.10. Atender de imediato as observagdes emanadas do Poder Concedente com
relacio & conduta imprépria de algum empregado, cuja deficigncia obrigue a
adocio de medidas de corregao.

12.11.Sera terminantemente proibido acs funciondrios das Concessionanas,
durante o periodo de trabalho, ingerir gualguer tipo de bebida alcoolica, pedir
ou receber graiificagtes de qualquer tipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem como exercer qualguer outro tipo de atividade alheia aguelas
ingrantes ao servigo.

12.12. Responsabilizar-se inlegralmente pelos servigos contratados, nos termos da
legislagao vigente,

12.13. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao Foder
Concedente ou a terceiros decorrentas de sua culpa ou dolo, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizagio do Poder Concedante
em seu acompanhameanto.

12.14. Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantir
os melhores resultados, cabendo ainda a ofimizagdo da gestao de seus
recursos; quer humanos quer materiais, com vistas a qualidade dos SEniIcos
4 satisfagio do Poder Concedente.

12.15. Selecionar & preparar rigorosamente os empregados que iréo presiar os
servigos, encaminhando elementos com fungdes profissionais devidamente
registradas em suas carleiras de trabalho.

12.16. Propiciar anos empregados condigies necessérias para o perfeito
desenvolvimento dos servicos, adequados &s tarefas que executam e as
condiches climaticas, bem como equipamentos e materiais necessarios.

12.17. Efetuar
sendo §

reposicio de empregados de imediato, em eventual auséncia nio
rmitida prorrogacao da jorada de trabalho (dobra).

tender de imedialo as solicitagies do Poder Concedente quanto a
substituicio de empregados ndo qualificados ou  entendides como
inadequados para a prastacio dos servigos.

.19, Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar n3o seja
mantido no local onde presta servigos ou quaisquer outras instalagbes do

Foder Concedente,
E?K
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12.20. Apresentar, sempre que solicitado pelo Poder Concedente, relagio de
empregados alocados para a prestagao dos servigos confratados.

12.21, Treinar pericdicamente todos os seus empregados, principalmente aqueles
com fungoes especificas. g

12.22 . Manter todos os equipamentos e utensilios em perfeitas condigdes de uso,
devenda os danificados serem substituidos em até 24 (vinte e quatro) horas.

12.23. Garantir que seja de conhecimento de todos os funcionarios das
Concessiondrias a necessidade de se manter postura adequada, ndo
desviando a atengao através de uso de equipamentos eletrdnicos, livros,
revistas e ete., ndo se afastando de seus afazeres,

12,24 Comprometer-se com a sequranca e o sigilo dos dados dos usuarios, bem
em conformidade com a Lel Geral de Protecdo de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efelivagio do atendimento, confrole @ monitoramento dos
indicadores de qualidade e produtividade.

12.25. Comprometer-se com a exclusividade do servigo de alendimento, ficando
proibida a execucdo de atividades econdmicas acessorias ou oulra
exploracio comercial no interior dos locais de atendimenio sem a
autorizacao do Poder Concedente.

13. DA GARANTIA

13.1. As Concessionarias deverdo constituir garantia financeira para os valores
referentes &s operagbes dos servicos relacionados a venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enguarto esles na3o forem repassados ao Poder
Concedente. Essa garantia deverd ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias dteis de operagao.

14. CRITERIO DE PRECO E MEDIGAO

14.1. O Preco (P) sera calculada pela multiplicacio da quantidade de PosicDes de
Atendimento  (PA)} pelo  Valor unitario  (Vu), mais o Custa  de
Operacionalizagao (C), por periodo (més), consonanie ao ‘Ansxo | -
Planitha de Quantidades e Pregos”, conforme formula abaixo:

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

medigao dos servigos de atendimento prestados se dara pela relagao
Posiches de Atendimento por perindo, em efetiva operagao, considerando a
observacio do nimero de guichés/liagemiencammegados/apoic/supervisores
em funcionamento por més estipulado pelo Poder Concedente, na Ordem de
. Servico, descontadas as penalidades identificadas no periodo de apuragao,
/ conforme critérios constantes no “item 16 — Das Penalidades”.
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14.3. O pagamento da remuneracdo pelos servigos de atendimento esfara sujeilo

14.4.

14.5.

a redugio de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definirda os niveis esperados de qualidade na prestagio do servigo com a
consequente adequagdo do pagamente da remuneragaa mensal. O caloulo
sera feito com base na constatagao do Poder Concedente do quantitative de
reclamacoes recebidas, por perfodo, as quais levam em conla o impacle na
operacionalizacéo do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmante a prestacdao de servigo com menor nivel de
conformidade sem a correspondente adequacgdo de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceila pelo Poder Concedente,

As Concessionarias devem emitir mensalmente relatéric gerencial das
alividades, contendo as informaghes necessarias para a elaboragio do
RELATORIO DE EXECUCAO, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relacdo de relaldrios operacionais e de tecnologia da informagao
emitidos no pericdo;

Ocorréncias Operacionais e de pessoal, do periodo;

Planos de acio elaborados;

Ancrmalidades constatadas;

Cesties de conflitos - desinteligéncias;

Meédia/dia do quadro de pessoal, por rno & local, por fungao

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

Controle geral de cartdes distribuidos e personalizados;

Relatorio de arrecadacan geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspecdes realizadas por Terminal (civil, selétrica, ulilitdrias e
equipamentos), informando as necessidades de melhona,

Manutencies Prevenlivas realizadas por Terminal;

Manutengbes Corretivas identificadas por Terminal;

Avaliacdo dos uniformes e equipamentos de protecdo individual - EPI.

15. PAGAMENTO

15.1. O pagamento pela prestagdo dos servigos de alendimento se dara

mente, até o 10° (décimo) dia util, subsequente ac més da operagao,
iante medicdo, com base nos critérios estabelecidos no presente
natrumento,

2. No valor pago pelos servigos de atendimente deverdo estar inclusos tedos

os custos, conforme relacionado no “item 6" do presente documento.
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16.

16,1, Haverd incidéncia de penalidades, respeitados o contraditorio & a ampia
defesa, sem prejuizo de outras sangdes previstas em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagdes descritas no Quadro

DAS PENALIDADES

de Ocorréncias abaixo:

Quadro IV — Qeorrdncias de mulla

'BASE DE CALCULO
ITEM OCORRENCIA Tarifa de 6nibus vigente na
data de imposigdo da multa |
1 | Deixar de operacionalizar posigao de atendimento, | 75 (setenta e cinco) tarifas por !
|  definida na ordem de servigo, dentro do prazo dia por posiGao Nac
estabelecido am OS. operacionalizada, até a efeliva
regularizagao |
2 | Alrasar o5 repasses dos valores arrecadados com a - ‘
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
atendimente, além da incidéncia de atualizagBo 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira (IPC-FIPE), ao més sobre o montante em | ocorréncia da atraso
alraso, aplicado pro rata temporis desde a dala do
vencimento, alé a dala do efetivo pagamento. |
3 | Cadastros realizados com dados inconsistentes, 300 {trezentas) 1arifas por
. fote fora dos padries de qualidade exigidos. ocorréncia de dados
auséncia de validagdo de dados & documentos inconsictentes
complementaras : .
] Utilizar méo de obra sem as qualificagbes e/ou 500 {quinhentas) tanfas
habilidades minimas exigidas no Termo de por ccHTéncia de
Referéncia. profassional sem
qualificagies minimas
& Descumprimento de quaisguer obrigagies 2.000 (duas mil) tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias acarréncia de
descumprimento de .
obrigagac I
trabalhista/previdenciaria
;i Deixar de cumprir as determinaghes, oficios, 200 (duzentas) tarifas por
intimactes, notficaces, cartas, avisos oU prazos nenrrdncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
7 comunicagdeas oficiais
8 f ionar as Mao Conformidades apontadas | 50 (cinguenta) tarifas por

na prazo pactuado,

neoarréncia de perda de
prazo de corregio de nag
conformidades

Descumprimento de quaisquer outras obrigagbes e |
responsabilidades previstas no presente termo

50 (cinquenta) tanfas por
ocorréncia de perda de
prazo de correcao de ED!
conformidadeas
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16.2. 0 pagamento da remuneragio pelos servigos de atendimento estara sujeito a
radugdo de valor em fungdo do indice de gualidade do atendimenie, o gual
definird os niveis esperados de gualidade na prestagao do servigo com a
consequente adequagdo do pagamento da remuneragio mensal.

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

Categoria Classificagio da Nao Conformidade Uﬁ?tlgrlin
Sao aguelas de leve e baixa gravidade que nao
Nao Conformidade |afelam a operagao, mas Nac cumpram 20 tarifas
Leve -NCL claramente algum aspecio dos procedimentos
do atendimento.
San aquelas de nalureza media, que podem ou
- . nio afetar 3 operacio & ndo cumprem
Hﬁ"; Eﬁ?g;ﬂ?ﬂe claramente algum aspecto dos procadimentos 40 tarifas
do atendimento, prejudicandn o atendimenta ao
usugrio.
Sio0 aguelas de natureza grave, que afetam a
Mio Conformidade |operagdo, ndo cumprem claramente algum 50 tarifas
Grava- NCG aspecto dos procedimentos do atendimento &
prejudicam o atendimento a0 usuario.
Sao aquelas de natureza alta gravidade,
expressaments qualificadas, que causam um
Nig Conformidade | ndo-cumprimente dos procedimentos de 70 tarifas
Critica- NCC atendimento, afelam a gqualidade dos servigos e
impedem o alendimento ao usuaro, tolal ou
parcialmente.

16.4. O calculo se dara em conformidade com a verificagéo da quantidade de
ocorréncias, por nao conformidade, no periodo de medigao (més) disposta
abaixg”Somande-as e multiplicando pelo valor correspondente, respeiladas a

ssificagag.

NAO CONFORMIDADE | CLASSIFICAGAO VALOR |
UNITARIO

“Naop estarem os funcionarios devidamente
uniformizados, portando crachas visiveis NCL 20 tarifas

elou sua apreseniacic pessoal &
2N




L

16,5, Os indicadores de

=
SPTrans
inadequada.

consenvagdo dos lecais de atendimento,
conforme Termo de Referéncia
Desvio ou extravio de cartdes de Bilhete
Unico dos Postos de Atendimenlo, da
custodia ou durante o ransporte da
carldes

Mao substituir o8 equipamentos
danflicados no prazo pactuado,

| Identificacio de chamados de manulengao
| & zeladoria em aberto por periodo superior
a 30 dias.

Descumprimento dos procedimentos @
narmas internas de atendimenio aos
usudrios do Bilhate Unico @ empresas
adquirgntes

Falta de materiais da consumo & insumos
basicos, que mporlem na suspensao
parcial ou total, ainda gue temporana, do
atendimento ao usuario na referida
Iocalidade

| Quantidade de reclamagdes de usuarios
sabre postura do atendenie elou qualdade
do atendimento igual ou superiora 15

| reclamagfies registradas no periado &
contabilizadas a partir da ciéncia da

| SPTrans

MCL 20 tarifas
NCL 20 tarifas
MM 40 tarifas

|

I NCM 40 tarifas
M 40 tarifas
NCC T0 tarifas
NCC 70 tarifas

Prestadora de
observada

o

A

rade servigo e relatadas em relatorio mensal.

#io Conformidade norteario a avaliagio da qualidade da
Zervico, no més de referéncla. As Nao Conformidades
Aonforme descrto no quadro acima. serdo informadas a
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

F— OPERAGAD DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTAGOES OF TRANSFERENCIA E DOS POSTOS
- DE ATENDIMENTO AC USUARIC DO BILHETE UNICO &

CUSTO MAO DE OBRA Vinlaves: et R (15}

CUSTODIRETD

i L
e HEEFHEM UMBARE| | SO | UNITARIO MENSAL
1 Supervsor Regional Uinadade 1 & asT.07 G 370,70
3 ErcoTegado Locsl Unidode | BB | SBEC3 ATE 252,74
5 |mensere - Guica Undese | 580 | 349740 2.063.466,00
| i Atendeme  Traqem Unadada 6 3A9740 20 B4, 0
| T Ansadente-ddond menby as Ciente On Line feosd Ll edn s g 387 40 174 E7D.00
| 1 Auwikar Adrunisbatwg « Asoio Unudade g | 37400 .

13 Tecricg de Tl - Anaig Linadade 5 | 423433 2142165
ITOTAL GERAL Bi3 RS IO1E.225.00
CUSTO DE OPERACIONALIZACAO S Vet e Feais (RS)

CUSTO DIRETO

ITEM 2 DESCRIGAO UNIDADE| QTD

LNITARIO MENGAL

a1 Cutios dn:— JI r:ue.J. Lra @ ﬂpurr:l Iuﬂ:llnl:-m dos Uﬂ:d-'_lﬁe { B 18 406 17 116126596
| Locas Lhig

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETDS, TRIEUTOS E LUCRD

& CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO ] WALOR |R5)
A ;IJ:I!TIII:I!-HHII:EIIJ I."..i-l'.'!m o = 5 o, D-ﬁﬁ, BB
] Despesos noretas 0,000 .
¢ jew = : I T
O |TRIBUTOS B e |
0.1 E 1.EE5% B1.204a12
i o2 i ] I_fh'-:- 7.00% 74 ﬂ3*_LL|]_
N E ilbhr B | 20, 05,470 24
! TOTAL Ta1.871.42
PRECO - -
Jrren | ' | PRECO
] IT_EH . :_n,as:nmz:ﬁn l.J'MDADE aro [ ONTARIG ESAL
TV [Sypervmer Regienal ndade | 0 | A0SD6E|  BOS0640
3 Ercarrogado Local | Waidoda #h |  ST4R3F 563.142.30
=] .n'-.lﬂnﬁ[:r.ln: 'Guu:hl: Umdada LI £ 118.18 2420 726, 20
I Mengeale - Tragem Unidada | B0 | 411818 ST 00 &0
g Rezigiante - Atendimente oo Chenls On Lna - Appa| Unelags 50 PR 05 505,00
1 it fuzillar Aomamistradiveg - Apmo Lindade 0 4 405,67
. Fécrann -hpow i | Unidade 5 | Sp44m8) 0 353 ?i".l 45
[ g TOTAL GERAL (RS 355159865
e : UNIDADE | QTD _(FPREGD.
| ITEM 2 IJES'_;.H_IEFfD r-_u. I..INIT:'l,H.H} MEMGAL
- GEng de miraestiiura ¢ Opetacionalizacdo dos erbd.;lue ! £3 21 743,83 1.369,861 07
Larc s s -
{TOTAL GERAL - MAIDZT = ) | | | 4921.450,72 |

|REAJUSTE . MmaIDR2 T Thme. [ 552483068 ]

3



