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6" TERMO DE ADITAMENTO AQO CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVOC PUBLICO DE PASSAGEIRCS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE E2 DO GRUPO ESTRUTURAL

Pelo presente instrumento & na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de Sao Faulo, por intermédio da Secretaria Executiva de Transporte e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executivo de
Transporte @ Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, SAMBAIBA TRANSPORTES URBANOS
LTDA. inscrita no CNPJMF sob o n® 01.751.967/0001-78, com sede na Avenida
Franz Yoegeli n* 720, sala 20, Continental Municipio de Osasco, Estado de S&o
Paulo, neste alo representada pelo Sr Cesar Augusto da Fonseca, brasileiro, casado,
emprasario, com enderaco comercial no municipio de Tabodo da Serra, Estado de
Sdo Paulo, 4 Rodovia Regis Bittencourt, n® 1.300, sala 1, Jardim Monte Alegre,
portador do RG n®13.865.383 - SSP/SP e CPF/MF n® 127.652.078-25, a seguir
denominada CONCESSIONARIA, t&m entre si, justo e avengado, em decorréncia da
Concorréncia n® 001/2015, Processo SEI n® 6020.2018/0003185-3, nos termos da
Lei Municipal n® 13.241, de 12 de dezembro de 2007 e alteragdes, Lel Municipal n®
13.278, de 07 de janeiro de 2002 e alteragbes; Lei Federal n® 12.587, de D3 de janeiro
de 2012 e ateracdes: Lel Federal n® 8.887, de 13 de fevereiro de 1895 e alleragies;
Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1993 e alteragdes, no que couber, & demais
normas aplicaveis, o que segue;

CONSIDERANDD que o atendiments aot usudrios do Bilhete Unico, em todas as
suas modalidades e perfis, & servigo pilblico essencial, ndo podendo sofrer solugdo
de continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promocdo da qualdade do atendimenio acs
usuanos do Bilhata E.Inic:u, objetivo esse Que S0 pode ser alcangado mediante a
mudanga de gestao dos servigos,

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimento aos usuarios, atualmente
segmentada por perfil de usuaric, em diversos locais de atendimento, come terminais
de dnibus, lojas e Subprefeituras, sendo necessaria a sua integragao,

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestao integrada dos servicos de
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizagao do
acesso a0s servicos, isonomia de tratamento, ofimizacdo de recursos e simplificagio
de processos; rd
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CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
senvigos de alendimento aos usudrios, em todos os seus perfis e modalidades, & a
unificagdo do atendimento;

CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrative, o Poder Concadente tem
a prefrogativa de alterar o contrato de concessio para melhor adequa-lo as
finalidades de interesse plblico;

Resolvem firmar o presente termo de aditamente, de acordo com as cldusulas a
seguir dispostas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DA OPERAGAC DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS
DO BILHETE UNICO

1.1.  As alividades de operagac das bilheterias dos lemminais de integracio e
estagies de transferéncia e dos postos de atendimento ao usudrio do Bilhata
Unico, constantes de Termo de Contrato de Concessdo, de responsabilidade
do Poder Concedente, deverfio ser executadas conforme novos critérios de
guantidade e qualidads

1.2, Os valores e regramentos dos servicos estao discriminados no Arexs | — Da
Operagao de Atendimento ao Usuario da Bilhete Unico.

1.21. Os novos critérios e condigdes de prestacdo de SEMVICD de operagas do
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico passardo a valer a partir de
07 de maio de 2023, substituindo o Anexe IV aoc 3° Termo de
Aditamento

1.3. Para a execuglo dos servigos especificados no referide Anexo | ao presents
Termo de Aditamento, as concessionarias sa obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses SEervicos,
08 quais se findarfo 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 Concessao:

21.1. O tem 14.2, do 3" Termo de Aditamento ao Contrato, referente aos
servigos descritos no item 14.1.1.

2%




SECRETARIA MUMICIPAL DE MOBILIDADE E TRANESITO
Seomtana Execuliva do Transpors o Maobilidads Urbans

CIDADE DE
SAD PAULO

TERHIFMETIE
FOESL S OF DA

2.1.2. A partir de 07 de maio de 2023, o Anexc IV - Operagao das Bllheterias

dos Terminais & Estages de Transferéncia e dos

Postos de

Atendimento ao Usudrio do Bilhete Unico, do 3® Termo de Aditamento

ao Contrato

2.2. Permanecem inalteradas e ratificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
e Anexos @ Termos de Aditamento do Contrato n® 021/19 = SMT.GAB que nao

foram objeto do presente insfrumento.

23, As divergéncias eventualmente constatadas quanto ao cumprimenio das

obrigactes de ambas as partes serdo objeto da revisao quadrenal.

24. Integram o presente aditive o Anexc | - Da Operagdo de Atendimento aos

Usuérios do Bithete Unico.

E por estarem justas & acordadas, as partes, por seus representanies legais, assinam

o presenta Contrato, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor e forma,
efeito juridico.
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Cor

GILMAR P
Secretario Executivo de Trans e Mﬂhﬂlﬂ-ﬂd& Urbana

Pelo Poder Concedente:

Fela Concessonana,

SAMBAIBA TRANSPORTE Eshﬁ&“&l. LTDA /;‘

=} AUEUﬁTﬂ MSECA
RG 13,865, 333 Isp
CPE/MF N° 127. 5‘52 8.25

para um so



ANEXO I- OPERAGAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1.

1.

OBJETO

Conslitui objeto deste anexo a execucdo dos servigns de atendimento

presﬂncial B
Unicao & aos
preseryands

onling, especificados nesta instfrumeanto, aos usuarios do Bilhete
adquirentes de Vale Transporte, pessoas fisicas ou juridicas,
a qualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem

ser cumpridas pelas Concessionarias durante todo o prazo da Contratacao,
sem Interrupgdo dos servicos, nos Postos de Atendimento discriminados no
item "4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sem prejulzo das demais
cbrigagdes previstas:

; i B 5

ervicos relacionados a créditos eletronicos:

i Menda assistida e online: compreendides comeo guichés de
venda & maquinas de Autoatendimento alecadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando todos os produtos e
modalidades de carides, com pagamento por espécie,
carides bancarios (credito efou débilo) efou PIX;

il. Recarga de créditos eletrénicos; previamente adquiridos na
rede credenciada;

i, Restiluicdo de créditos: analise, apuragdo e liberagdo de
creditos para resbiuir, apds ocorréncias de cancelamento:

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

1114

11.1.2

de embargue nas Paradas do Expresszo Tiradentes (Bordo).

Para a prestag@o dos servigos relacionados & venda assistida de
créditos eletrdnicos e recarga os Terminais de Onibus & Postos
de Venda e Atendimenic deverao estar provides de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
estralegicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte de usuario), para gue o3 usudrios
carreguem seus cartdes. A quantidade de equipamentos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formacéo de fila com mais
de 5 (cinco) usudrios por equipamento.

Para a prestacdo dos servigos relacionados & venda online os
Terminais de Onibus poderdo estar providos de equipamentos
de autoatendimente (ATM's) devidamente instalados em pontos
estralégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamentoc por parte do usuanio), para que 05 USUSros
possam adquinr & carregar seus cartdes pagando com dinheiro,
cartdo bancaro ou qualguer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos daverdo
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formacic de fila com mais de § (cinco) usuarios
por equipamento. A instalagdo podera se dar tanto nas dreas de
circulacdo quanto nas proprias plataformas de embargue,
medianta aulonzagao do Poder Concedente.

\al\ 3
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1.1.2. EEI"I.FH.':H relacionados a cartbes de Bilhete Unico:

iii.

.

Fornecimento de cartbes personalizagao de carbes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,

Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Emrpc-ratiw.
Idozo. Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.

Cobranca _de taxa: a liberacdo da personalizagac dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras definidas pelo Poder Concedente.

Disponibilizacio e operacionalizagio de ambiente seguro
{custddia). ambienie  desfinade para guarda e
armazenamento de estoque de cartdes € Insumos,
destinados ao abastecimento dos postos;

Servicos  de  cancelamento:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, andlise e justificativa de bilhetes ou
beneficios blogueados,

Restauracio de cartdo: analise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauracdo das fungbes em
equipamento préprio (leitora de cartao).

1.1.3. Servicos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de
titulares de cartbes de Bilhete Unico:

ki,

f:adaslramgmg de usuarios: preenchimento de cadastro e
envio eletrbnico de fotos para a personalizagao de cartbes

de Bilhete Unico.

Validacio de documentos: analise e aprovagao de
documentos  enviados  elefronicamente  ou  entregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovacio de
cadastro, solicitagio de cancelamento, apresentacac de
justificativa de uso indevido de beneficio, seolicitagic de
beneficios, etc.;

Andlise e liberacdes de beneficios @ descontos tanfarios:
analise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessdo de beneficios, vinculades ao cadastro.

iv. Correcdo de divergéncias de cadastro: andlise e cormegao de
divergéncia de dados cadaslrais nos sistemaz de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedenta.

1.1.4, Eﬂnm;m; relacionados a orientagbes gerais:

Orientagbes gerais aos usuarios: esclarecimentos e
informacoes relacionadas aos procedimentos para aguisicao
de cardes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimento ao usudrio, alteragio de regras de negdcio e
cancelamento de cartbes.

Organizacio de filas e pré-atendimento; separacio das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizacdo dos servigos, orientacbes gerais, controle de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legistagio em vigor,

%\4
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ii.  Orientagbes sobre venda online: suporte ao USUArio para
realizacao de operacdes de compra de crédito, de forma
online, nas magquinas de Autocatendimento,

1.2, Os servicos acima descritos serdo execulados diretamente  pelas
Concessiondrias responsaveis, desde que permitidos por seu objeto social,
podends subcontratar agusles que necessitarem serem executados por
empresas especializedas, assumindo diretamente a administragdo e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualquer subcontratacéo a ser feita deverd receber a aprovacio prévia
do Poder Concedente sob pena de rescisdo contratual,

1.3. O Poder Concedente podera solicitar a ampliagao elou reduglo dos locais de
atendimento, do quadro de funciondrios ou dos servigos, o que podera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneracio que guarde proporgio
COM a remuneracac em vigor.

2. DEFINIGOES

2.1. Administracao
Consiste na coordenacio e conjugagio adequada de eguipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operac#o, com conhecimento para tal,
utilizando estrulura administrativa, contabil, informética, compras, recursos
numanos, e demais considerados comao de suporte gerencial, com equipamentos
& materiais diversos disponibilizades,

2.2, Operagio
Tem carater geral, objetivando auxiliar a administrago no cumprimento dos
senvipos de atendimento aos usudnos do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, colelar dados operacionais a serem utifizados e
dados informativos por meic eletrbnico, orientar e realizar o ordenamenio
referente a demanda e outros. Deve também receber reclamactes, elogios elou
sugestoes e fornecar informacées aos usuarios:

23 Locais de Atendimento (Bilheterias)
580 o8 locais onde se realiza o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico.
sendo divididos em;

i, Postos de Atendimento — localizados na estrutura dos

Terminais de Onibus, com cardapio de servicos mais

abrangente, que contempla as operacdes de venda de

creditos, recargas e lodos os demais servicos acessdrios

relacionados ao Bilhete Unico, tais como cadastro,

i concessao de beneficio, personalizagio de cartdo, validagdo
F 4 de dados, anilises documeantais, etc

hk 5
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Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagdes de
Transferéncia do Expresso Tiradentses, possuem cardapio de
sarvicos restrito €, portanto, infraestrutura mais simples, nos
guais sdo realizadas operagbes de venda de creditos,
recargas e consultas simples e crientagdes gerais sobre o
Bilhets Unico.

Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminas, em
espagos comercials locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimentc & demanda de
determinadas regides da cidade de Sao Faulo.

2 4, Posicao de atendimento (PA - operacionais)

i. Triagem: Posto de trabalho em que é feito atendimento previo

para direcionamento do usuario de acordoe com o assunto a
ser fratado, orientaches e servigos rapidos que  nao
dependam do atendimento em guiché.

i. Guiché: Postc de trabalhe onde & realizado © atendimanto

presencial ao cliente, com a devida infraestrutura,

li. Encarregado local: Posto de trabalho once & realizado o

atendimento presencial e onling ao cliente, para supervisao
dos servicos realizades nas posigbes de  alendimento
triagem & guiché.

w. Superviser regional: posto de trabalho de supervisao dos locais

=

x‘-E.ﬁ. Usuarios

1™

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

. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,

com acesso a informagbes e sistemas que permilam a
solugao de problemas gue nao tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagho do posto
desceniralizado, atua na solucdo sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usudrio, ou, ainda, realize atendimento remoto 208 USUANOS
na forma definida pele Poder Concedente. Somente sao
considerados aqueles gue estejam explicitamente atuando
nas posicies de apoio definidas pela Contratante na ordem
de senico.

"l Sa0 oS usudrios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudants, vale-transporie, Mae Paulistana, andnimos, cocrporativos ou outros
I gue vierem a ser criados pela Administragdo Plblica

'
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2.6, Manutengdo
A manutengac pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informacio, & de
utilitanos e mobilidrios dos locais de atendimento,
A manutencdo da Tecnologia da Infermacao abra nge todos os equipameantos e a
rede de dados dos Postos de Atendiments, Lojas e Postos de Venda do
Expresso Tiradentes, Estagdo de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

. Manutengao Preventiva: tem como objetivo evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operagdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagdes duranie uma jornada de
rabalho, inclusive a preservagdc da wvida uti dos
equipamentos ou instalagées. E planejada com antecipacso,
e a paralisagio deo equipamento ou instalagdc para
manutencio & feita cem menor prejuizo da operacio;

. Manutengdo Corretiva: &€ uma atividade técnica responsavel
pela correcao de uma falha identificada em um equipamento
ou instalagao e deve ser realizada para restabelecer o
eslado de normalidade do  equipamentofinstalacio
deficiente, com perda de qualidade ou com paralisacio de
funcionamento, inclusive por fim de vida Gtil:

2.7. Coleta e Transporte de valores
Objetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializacdo de
créditos e cobrangas de taxa de emissdo de cartées, cartdes de Bilhete Unico,
personalizados ou ndo, e quaisquer documentos que contenha infermagdes
sensiveis dos usudrios.

2.B. Limpeza, asseio e conservacao.
Objetiva a obtengao de adequadas condigbes de salubridade e higiene, com
aplicacac de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servicos de
zeladona de sanitarios pablicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizacio e
desratizagio,

2.9. Custédia
Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuigéic de cartfes de
Bilhete Unico, personalizados ou ndc, e insumos para posterior distribuicio aos
Postos de Atendimento, com o5 controles necessarios para garantir o
acondicicnamento seguro do local de origem aos locals de destino.

£.10. Zeladoria
Objetiva a resolugao, de forma eficiente, de problemas de manutenco predial,
utilitaria, tecnologica, preventiva e corretiva, garantindo a sequranca e as
condicbes de salubridade para a execugdo dos servicos nos locais de
. atendimento.

e
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3, DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1, O funcionamente dos locais de atendimento devera esiar pautado nos
seguintes aspectos:

= Facilidades de acesso e seguranga ao plblico, conveniéncia e aspecio visual
dos locais de atendimento,

= Existéncia de equipamentos e insumos para a prestacio dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atender & demanda e tambem
viabilizar o controle & a apuracio das vendas didrias, com a devida prestacao
de contas,

= Fechamento mensal até o quinte dia atil do més subseglente ao da operagao;

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

« Disponibilizagao de funciondrios treinados e capacitades pera o atendimento
ans usuaros em conformidade com as normas e procedimentos operacionais.

32 ) atendimento aos usuarios do Bilhete Unico serd realizado nos seguintes locais
& horaring:

Quadro - Localizagdo dos Poslos de Atendimento

lﬂl.n Reberto Mannhs, 100 - Agua Espraisda

Parada Alberto Lion Praca Alario Lion SN - CEP - 01515-000
Parada Ana Mery Rua fna Mory, 458 CEP - 04226-000.
Paraga C.A; Ypiranga Fun do Mondesin, 151 - CEF - 04226000
Parada D.Pecro I o i E1A00, 4455 - CEF - D4084-020
POSTOS DE | Segunda a Domingo Parada Grito A, Junias Provisdrias, 1.280 - CEF 04214-010
VENDA das D8RO0 As 22000 | Parada N 5, Aparecida A, Junlas Provisarias, 450 CEP - 04225-000

A, Eng. Aomanda di Arnudn Peselro, 2061 -
Poste Jabaguara Jabacpiara - CEP (403011

Rug CHave Egldia, 153167 - Vila Sacdiano - CEF
000

Posto Santana
Deacoamplica Vila Reencantio e, du Eslada, £
SEhia Segunda a Sexta das El.hprﬂfﬂi"lll'a do Jagans : Fua Lulz Slamalis, 300
0BhOO as 1ThO0 | Subprefeitura Santana/Tucuruwi | Av. Tucuned, 808
Subprafeitura da Vila Maria R. Genesal Mendes. 111
= Subprefeitura da Freguesia do O Run JoSo Marcekno Brenen, 85
/ X | Subprefeitura do Campo Limpo . Mosss Sra. Do Bom Conselho, 56 2
| Subprefeitura da Capela do
Socorrg Rua Cassians dog Santos, 465
{ _,/_ Subprefeiiwra de Cidade Ademar | Av Yaervan! Kissajikan. 416

< N
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Subprefaitura do

iranga

Subprefeitura_de Jsbaguara Ax. Eng® Aomancks de Aruds Peroha, 3314

| Fua Ling Caulinbag, 44

Subprafeiiura de \Wila Prudente

Saubprafeitura da Vila Mariana R_Jost e Magahiles. 450

Subprefeilura de Aricanduva Hua Ao, 690

Subprefeitura de Guaianases FAua Hpdlio de Camanga, 479

Subprefeitura de ltaim Paulista Aw_Marechal Tils, 3042

Subprefestura de ltaquera Fiua Auguste Carles Baumsn, 851

Subprefeitura da Penha R Candapu. 452

Subprefeitura de 536 Maleus v, Raguot Ghol, 1400

| Subprefeitura de 530 Miguel Rum Ang Flors Pinheirs de Sama 78 |

A, do Oratdrio, 172

Subprefeitura de Sa mba

Au. Sapopemba, 3064

Subprefeltura de Ermeling
Matlarazzo

Av, S0 Migu=l 5550

Subprefeitura do Buanid

Rua Or. Ukpians da Costa Marso, 201

Subprefeitura da Lapa

Fua Guacuris, 1000

| Subprafeilura de Perus

Rua Yiifio Figusreda 146

Subprefedura Cidads Tiradentas

i lgeantami, P00

POETOS DE
ATENDIMENTO
= Terminais

Segunda a Domingo
das 08h0D s 22h00

Terminal AE Carvalho

Awenida imperacer, 1400 - & E, Carealho - GEFP
QEGS -0

Terminal Amaral Gurgel

Rua Frederico Siencal. 107 - Sanla Cecilia - CEF
[ 35030

Terminal Aricanduya

Averida Ancanduwi, 85 - Penha - CEP; 03505009

| Terminal Bandeira

Praga das Banderas, ain” - Regiblica Cenlrg - CEP;
41007030

Terminal Cachoeirinha

Ayenida linborebo of Insar de Souce, an'-

Cathoeirnhi - CEP: 12061160

Terminal Gampo Limpa

BRI e Campo Limpo, 2001 - Campa Limpa, S8
Faulp - 57, 05750-000

Terminal Capelinha

Exirada de llapecenca, 3 222 Capalinha - CEP:
05E35-00d

Terminal Carrda

E.:ITEHH:IE 19 de Janeim, &34 - Carria GEF; 103834

Termminal Casa Verde

Praga das Monsbes. sin® - Caga Verde - CEP
D2552-120

Terminal Grajad

Rua Giowani Borengrs, 77 - Parque Brasd - CEP;
4843020

Eslirada do Mol Winm, 150 - Guarappnga - CEP:

Terminal Guarapkanga 04005020
Estrada do M Hiol M, 4 801 Jardim Angeta - CEP:
Tarminal Jardim Angela 04548.030 i =

| Tarminal Jofio Diss

95901000

Avonida Joso Cias. 3580 - Vila Andrsde - CER

Tarminal Lapa

Praga Miguel Deli' Erba, 50 - Laps CE# 05033-060

Tarminal Mercado

Avanida do Eslada, 3350 - Certro - CEP - 03007-
aio

Terminal Parelhairos

Esbrada da Colinla - H0- Parelheiros - CEP: Q4842
G

Taminal Penha

fpnida Cangeéba, 20" - Penha - CEP: (X5791

Terrninal Pinhairos

Eﬁl}wu Sabing, 340" - Pinheiros CEF. 05425

Tarminal Pirituba

Avenida L, Falipe Pnel, 60 - Pinluba - CEP: 02514,
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fowenids do Exleior. 20" - Parges T Pedra - Gestra
Terminal Pg 0. Pedro - CEP; fdR 2050
; : Alamada Glete, 437 . Smnla Cecllia - CEF D215
Terminal Princesa lsabel (1]
Terminal Sacomi Bua Bom Paisar, 3000 - Sasamd
. Avenida Padre Josd Maskn, 400 - Sanio Amaso -
Tarminal Santa Amarg CEF: D457 3-000
Terminal Sao Miguel Rus Tarde de Malg, s
Avenida Arguiieto Wilnove Ariigas, sind -
Temninal Sapopembs Sapopamba - CEF: 03528 340
i Aua Saro Kubkschedh, 166 - Cdadi Timdonies -
Teminal Tiradanlas CEP: J84T0-E00 R
Rua Paule Siliger Reimberg. =n® Pg Maria
Teminal Varginha Femandes - CEP: 04709040
Teminal Via Prudente Ay Prof. Luiz Ignacio Achaia Melo, 909 ¢ 1135
Pﬁslru ElEg.II".:FE a Sexta das
CENTRAL 0&h00 &s 17000 Pasto Boa Vista 3 | Prus B Wista, 274 - Centre

3.2.1 Nas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans proverd
toda a infraestrutura de comunicagao de dados, sistemas, mobiliarios e
aquipamentos necessarios para a execugdo dos sarvigos, incluindo
manutencbes preventivas e corretivas e insumas ulilizados para o
atendimento aos usuanos.

3.3,  As |ojas deverio alender ao plblico, ininterruptamente, no minimo, das 08h00
as 17h00, de segunda a sexta-feira, excato feriados, podendo tal horario sofrer
alteracao, a critério do Poder Concadents, desde que planamente justificado,
em funcao da necessidade de atendimento da demanda existente.

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

3.6, Todos os postos deverdo estar abastecides de forma adequada e parmanente,
com lodos oS iNSUMOS Necessarios para a execugdo do servigo, ndo permitindo
gue haja qualguer tipo de interrupgdo no alendimento,

36. Deverd ser observada a existénciza de eguipamentos e insumos para a
prestacao dos servigos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender a demanda & tambeém viabilizar o controle e a apuragao das vendas
diarias, com a devida prestacdo de contas.

3.7 Para possibilitar o inicio da operagao de novos Pontos de Venda, Atendimento
efou Lojas adicionais, as Concessionarias deverdo adotar as seguintas
providéncias de estruturagae, na ordem apresentada:

/ i Selecionar os locais para instalagao das lojas,

."f. i. Submeter 05 locals selecionados & avaliagao e aprovagac dos técnicos
| - designados pelo Poder Concedente;
‘ { ) il Desenvolver projetos de leiaute e sistemas informatizados,

%{j
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w.  Submeter os projetos de lelaute e sistemas informatizados & avaliacio e
aprovacao dos tecnicos indicados pelo Poder Concadente:

W, Executar abras de adequacdo dos locais e adguirr méveis, maguinas,
equipamentos, etc, conforme projetos aprovados pelo  Poder
Concedante:

vi. Submeter o conjunto pronto de cada loja, instalacées e sistemas 3
avaliagdo @ aprovagao final pelo Poder Concedente; e
vii.  Iniciar as operagoes de cada loja apds aprovacao final,

3.8. Caso as Concessionarias solicilem a instalagio de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locagao do espago, o custo da locacao sera objetivo de
remuneracao adicional, limitado ao prego médio de locacio do m? da regido.

4. ADMINISTRACAO E OPERACAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1. A prestagdo dos servicos serd realizada com estrutura de apoio administrativo,
contabil. informatica, compras, recursos humanos e demais insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhacimento para coordenar e
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis e especialidades
vanadas, com equipamentos e mateniais diversos disponibilizados.

4.2 A coordenagdo produtiva do pesscal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Pader Concedente, serdo tarefas
da administracdo central, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o treinamento, a implantacao,
o controle e o acompanhamento dos resultados obtidos nos servigos
especificados.

4.3.  As Concessionarias s3o responsiveis pelas atividades de controle de cartoes
de ponto, elaboragao de escalas de servico e revezamento, treinamento local,
almoxanfado, controles de consumo de agua, energia, produtos, equipamentos
e ferramentas, entre outros.

4.4.  Todos os funciondrios alocados nos setores operacionais cu administrative
deverdo passar por treinamenio sobre os procedimentos e regras de
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento acs
seus respectivos poslos de trabalho

4.3, Compete acs selores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionarios na fungao de apoia, as seguinies atribuigies:

* Supervisionar os locais de atendimento por meig do CFTV. que permitira o
controle da movimentagdo de usuarios e atendentes nos postos de
atendimento e areas de circulacio;

* Manter a gravagdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informagdes do sistema em disco pelo periodo minimo de 90 dias;

L
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Monitorar & controlar a distribuicao e recolhimento de cantes;

Monitorar @ controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utilizados para o atendimento aos usudrios, comunicando imediatamente ao
Pader Concedente qualquer ocorméncia que comprometa o atendimento aos
UsuUarios;

Gerir @ operacionalizar a Custddia;
Monitorar e controlar a coleta e transporte de valores, cartbes e documentos.

Comunicar de imediato ao Poder Concedente qualquer anormalidade
constatada nos sisternas de atendimento;

Meonitorar e controlar o sistema de venda de créditos e a arecadacao diaria,

Monitorar, controlar € realizar a manutengdo dos maobilidrios, equipamentos
e instalagtes em geral;

Efetuar o controle & @ manuiencio de todos os malteriais e eguipamentos de
forma a garantir a adequada prestagao dos servicos,

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

Supervisionar as Atividades de Sistemas Computacionais de Controle de
Cartdes, Arrecadacio;

Elaborar plano de agéo contendo as medidas e metas para a exacugdo das
atividades administrativas e operacionais, de acordo com  critérios
estabelecidos pelo Poder Concedents;

implantar e garantir o cumprimento e a manutengio do plano de agao, &
efetuar adequacdes e alieragies sempre que NECESSAano;

Elaborar plano de trabalho contzndo as diretrizes e escalas para todas as
atividades atinentes, efetuar controles para verificar o cumprimento da
prestagdo dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na penodicidade
programada,

Elabarar relatdrios administrativos e operacionais sempre que solicitado pelo
Poder Concedente;

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

CONSUMO Como energia ekétrica, Agua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
como por todos os tibutos que recaiam sobre o imovel, conforme o caso;

B
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» Tratar as comunicagbes encaminhadas pelo Poder Concedente &s
Concessionarias, manifestando-se a respeito do assunto no praze maximo
de 05 dias, contados a partir do primeire dia Gtil subsequents ao do
recebimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias:

Tratar as reclamacgdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usudrios do
Bilhete Unico, no que diz respeite 4 qualidade do atendimento prestado, em
ate 24 horas,

Utilizar-se de profissionais treinados e habilitados para exercer a funcao
contratada, bem como executar o correto registro da fungdo nas respectivas
careiras profissionais.

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

4.6 A equipe Operacional serd composta, no minime, pelos seguintes cargos, em
seus diferentes nivais

Atendente (Triagem);
Atendente (Guicha),
* Encarregade Local;
= Supervisor Regional.

4.7 A equipe Operacional tem as sequintes atribuictes:

* Realzar o atendimento aos usudrios nos locais de atendiments, em
conformidade com as normas e procedimentos operacionals em VIgoT;

* Gerenciar, administrar e operacionalizar as ocorréncias:

* Elaborar estratégias operacionais e mudancas que impliqguem ne melhor
atendimento aos usuarios, conforme instrucdes do Poder Concedente:

* Orentar a formacdo de filas de espera e 3 ocupagdo dos veiculos de
fransporte pdblico;

* Prestar atendimento aos usudrios esclarecendo duvidas, recebendo
reclamacoes e/ou sugesties, ou prestando atendimento de emergéncia;

* Realizar pesquisas quando necessario, para diagndstico da operacao;

= Zelar pela conservagdo, no que consiste na manutencdo civil, elétrica,
hidraulica e tecnoidgica (infraestrutura de dades), garantinda a
comunicacio de anormalidade:

* Registrar @ comunicar ao Poder Concedente as informagtes referentes a

/ | operacao;
\D\ 13
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Cumprir e fazer cumprr os Manuais de Procedimenios estabelecidos pelo
Poder Concedente, obietivando a otimizagac dos servigos prestados;

Acompanhar e controlar as condigdes de higiene, conservacao e limpeza;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente quando constatada
gualquer anormalidade;

Adolar as providéncias necessariss em guesides de conflitos de usuarios,
quadro funcional, entre outros, de farma a soluciona-los ou minimiza-los,

Aclonar a manutencao dos mobiliarios, egquipamentos e instalacoes em
geral;

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

s Auiliar Administrativo - apoio
= Ascistente de atendimento ao Cliente Online - apolo
= Técnico de Tecnologia da Informagao (T1) - apoio

A equipe de apoio tem as seguintes atribuigdes:

Realizar o atendimento remoto de demandas de média e alta complexidade
que demandam um nivel especial de acesso acs sistemas de atendimanto,

Controlar e zelar pelos ‘loging’ especials de acesso aos sistemas de
atendimento;

Controlar & auditar langamenios manuais de valores;

Realizar a andlise de cartbes cancelados por suspeita de utilizacio
indevida de créditos nao oficials,

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes,

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

Realizar o atendimento aos usuvarios pelos canais online;
Prestar suporte imediato no caso de ocorréncias com equipamentos e
sistemas,

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

Dar supore nas alividades de inicializagio de cartbes, expedicao e
controle de cardes devolvidos,

X
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= Realizar o Atendimento online s empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual; &

= Dar suporte s atividades administrativas em geral relacionadas ao

atendimento aos usuanos do Bihete Unico.

4.10. Para execucao dos servigos deverdo ser formadas, nas lojas e pastss dentro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posicdes de
Alendimento — PAs: guiché, triagem e apoio,

4.10.1. A Contratante emitira Ordem de Semvico especificande os
quantitativos de Posiches de Atendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periodo,

4.11.

A equipe operacional serd composta pelos quantitativos definidos conforme
fuadro abamo:

thradro - Quadro de Pessoal por Posicdo de Atendimento (P.A.) - Foslos de Venda e Alendimento

o iGiiTio PESSOAL POR P.A.
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO
Terminal AE Carvalho 15 2 >
| Terminal Amaral Gurgel 5 0 1
Terminal Jardim Angela 12 2 3
| Terminal Aricanduva 3 0 1 =
Terminal Bandeira 14 1- 2
Terminal'Eachuelrlnhn 15 3 _2
Terminal Coampa Limpo 11 2 Z
Terminal Capetinha 12 1 1
Terminal Carraa 18 3 2
Terminal Casa Verde 5 | A 1
lﬁ;ﬁﬁn ;,iﬁ;, Term?nal Ei-l:lE-ldI-! Tiradentes 14 3 ]
- Temninala EE‘E‘ TE”“'“EI..E'?-!'E"_ 14 .2 3
iTErminaI Guarapiranga 12 i 1
Terminal lo3o Dias 12 2 1
Terminal Lapa 22 3 3
Terminal Mercado 12 1 2
| Terminal Pa relheiros 10 0 1
Terminal Penha iz 2 2
Terminal Pirituba '12 2 2
[ Terminal Pinheircs 16 2 2
- Terminal Pq. D. Pedro 20 3 2
Jlf 1 Terminal Princesa Isabel & (1] 2
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| Terminal Sacoma

Terminal Santo Amaro

Terminal S50 Mipuel

Terminal Sapopemba

Terminal Warginha

Terminal Vila Prudente

Fﬂs‘rﬂlﬁ nE Deinga das
VENDA m.; o | Parada D.Pedro Il

Terminal Agua Espraiada

RS I S S

| farada fina Meri
| segundaa | Perada C.AYpiranga

2zmm | Parada Alberto Lion
Parada Grito
| Parada N Sra Aparecida

(P T (PO PP PR EPPR 1. - Erl el = el s

oo o|le|o|lo|o il |- W w |

412

MNa elaboraclo das escalas, a distribugdo do efetivo, nas posicoes de
atendimento, devera cbservar faixas horarias por demanda, sendo elas:

Alta demanda: de seqgunda a sexta-feira, das 09h00 as 19h00
Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 a& 0Bh59/ das 19h01 as
22h. Sabedo, domingos e feriados, 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 variagao de posigbes de
atendimento em funcdo da demanda por faixa horaria, devendo manter as
guantidades abaixo:

Quadmo Il = Quadro de Passoal por Posicio de Atendimento (P.A ) - Lojas e Posto Cenfral

rARIO LOCAIS DE PESSOAL POR PLA.
e i ATENDIMENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO | APOIO
Posto Jabaguara | 7 2 1 ]
Pasto Santana G 2 1 L]
Descomplica Vila
Resncontra 4 0 1 0
 Subprefeitura do
— .J.ar;anﬂ 4 i 1 0
Sexiunchs | Pubprefeitura |
LOJAS mEnd s | Santana/Tucurovi a | 2 .o |
T subprefeitura da '
Wila Maria 4 (1] 1 a |
Subprefeitura da |
. Freguesiado O | 7 0 1 a
Subprefeitura do |
Campo Limpo ] 1] 2 ]
B Subprefeitura da 7 ) 2 0

K
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Capela do
Secorre
Subprefeitura de
Cidade Ademar 4 0 1 o
Subprefeitura do
Ipiranga 4 o 1 o
Subgrefeitura de
Jabaguara 3 0 1 1]
Subprefeitura da
Vila Mariana ] 1] ] ]
Subprefeitura de
Aricanduva 7 o 2 { 0
| Subprefeitura de .
Guaianases 3 0 1 1]
Subprefeitura de
taim Pauliska 4 il 1 a
:Suhpmfelturn i
ltzquera 7 i] 2 1]
| Subprefeitura da
| Penha 7 0 1 0
| Subprefeitura de
{530 Matews 7 o 2 L]
Subprefeitura de
Sdo Miguel 8 0 2 0
Subprefeitura de
Vila Frudente 4 0 1 0
Subprefeitura de
Sapopemba 3 a 1 i
Subprefeitura de |
Ermeling
Matarazzo 3 0 1 ]
Subprefeitura do '
Butants a [ Z 0
Subprefeiturs da |
Lapa ! i 2 0
Subprefeltura de
Perus 4 i i 1 0
Subprefeitura
Cidade
Tiradentes 4 1] 1 1)
Terminal Santo
Amaro 14 a 1 o
POSTO | Posto Central 50 7 2 [
CENTRAL i Backoffice a [ 50

4.14. O uniforme des empregados deverd ser composto por camisa pdlo, manga
longa e curta, distngunde as posicies de atendimente (P.A) com cores
e diferentes conforme prévia definigio da SPTrans.
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4.15. Todos os funcionarics deverdo portar cracha de identificagao durante o exercicio
de suas fungoes.

4.16. Eventuais alteragdes nos guantitativos definidos de Posigées de Atendimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Senvico, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenacdo & acompanhamento da gualidade dos servigos prestados
nos Postos de Atendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaborac8o das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Posiches de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionals, responsavels pelos postos, por area: Morte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oesle-1, Deste-2, Centro-1 @ Centro-2.

4.18. Além dos Superviscres Regionais as Concessionarias deverdo disponibilizar 5
(cinco) técnicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao para suporte de
infragstrutura e sistemas que e fizerem necessarios durante a prestacdo de
sanvigos da atendimento aps usuarios am todas as localidades.

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVICOS

5.1. Para a prestacdo dos servicos descritos no objeto deste instrumento, devera
ger fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir;

511Para V“enda e Recarga de Créditos para Bilhete Unico as
Concessionarias deverdo disponibilizar:

a) Guichés de venda assistida com links de internet, contemplando o
principal @ a redundéncia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestio controle das vendas, pesscal equipamento de leitura
de cartdo, computadores, impressora, fablets, pessoal, formulérios, e
demais itens necessanos,

b) Maquinas de Recarga Aulomatica instaladas também na parte externa
dos postos e demais locais no terminal de énibus autorizados pela
Conlratanie,

e} Seguranga transporte de valores e seguro necessano a operagao;

d) Disponibilizaco de ambiente seguro (custédia) para guarda e
armazenaments de estoque de cartdes destinados ao abastecimento
dos posios,

e) Abastecimento de cartdes nos postos; e

f) Especialmente para a prestagao de servigo de \Venda de vale-transporte
gera necessario estrutura especifica complementar com Software de
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geslao ce venda de vale-transporte, que devera ser homologado pelo
Poder Concedents.

5.2. Para a execugdo dos servicos de comercializagio de créditos eletrnicos pela
rede complementar de venda e carregamento de créditos as Concessionarias
poderdo utilizar o service de venda e recarga de alguma credenciada
nhomologada pelo Poder Concedents.

2.2.1, Para os senvigos relacionados aos cartdes, dados cadastrais e validacéo
de dados (Atendimento ao usuario) devera ser disponibilizado:;

a) Guichés de atendimento assistido com links de internet, contemplando o
prnncipal @ a redundancia, eguipamento de leitura de cartio
computadores, impressora, pessoal, formuldrios, tabletz, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensdo e interrupcio do
atendimento @ demais itens necessarios, scanner de m&o, webcams,
personahzadora de cartdes, ribbons, kits de limpeza, cardo curto e
longo e cabegas de impressao.

5.3. Devera ser mantido sislema de seguranga & monitoramente da movimentacdo
interna e externa, feito por meio de creuito de cdmeras instalado nas lojas, nos
postos e nos terminais. Devera ser fornecido ao gestor do contrato da
Contratante e demails pessoas por ele aulorizadas o acesso as imagens do
sistema de seguranca em tempo real.

54, Todos os moveis, utensilios e equipamentos devem ser subsfituidos, por conta
das Concessionarias quando da quebra, furte ou necessidade de reparo, de
forma @ ndo comprometer a execugdo do cbjete do presente instrumento com
excecao das Lojas localizadas na estrutura de Subprefeituras,

6. COMPOSIGAO DO PREGO

6.1. Na composicao do prego serdo considerados os valores unitarios por Posigdo de
Atendimento (PA), considerando-se os tipos citados no itermn anterior, acrescido
do custo de operacionalizacdn, considerado como:

a) Pessoal Direto e Indireto — inclusive férias, folga e absenteismo,

b) Coordenagdo, gestdo e qualquer outre custo administrativo necessério ao bom
funcionamento do atendimento;

c) Instalagdes e manulengao garantindo a acessibilidade;
d) Lecagio dos pontos fora dos terminais de énibus;

e} Disponibiizacdo e manuiengdo de equipamentos & mobiligrio (computadores,
Impl’ESE'DrEIE personafizadoras de cartdo, webcams, scanners de méao, tablets com
facas atnlernat maveis, microfoneas, ete.),;

(VAT
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f) Insumos (formuldrios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabecas de impressao,
cartucho de impressao, material de papelaria, etc ),

g) Limpeza interma e boa conservecéo das fachadas e demais itens de comunicagdo
visual,

h) Seguranga, transporte de valores, sequros,
i}y Software de venda de vale-transporte & de venda e recarga de creditos;

j) Infraestrutura de comunicagao de dados

k) Sistemas de gestdo e controle operacionais, de estogue de cartdes e insumos;
1) Sistema de cameras de seguranca;

m) Disponibilizagao de ambiente seguro (custddia) para guarda e armazenamento de
asloque de cartdes deslinados ao abastecimanto dos postos;

n} Abastecimento de cartbes nos posios.
o) Uniformes; &

p} Impostos e lucro.
7. DOS CONTROLES E RELATORIOS

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

7.1.1. Todo vakor arrecadado proveniente da venda, cobranca de emissao de 2°
via de cartao, taxa, eic. ou autoatendimento devera ser depositado em
conta corrente indicada abaixo pelo Poder Concadente até o 2° dia util
ao da operagdo. Diariamente, devera ser encaminhado, ao Poder
Concedente, arquivo eletrdnico contendo as informagdes referentes a
*Arrecadacio Didria”

7.1.2. Devera ser disponibilizade a0 Poder Concedente, por meio de arguivo
gletrdnico, até as 10h do dia seguinte ac movimento, os relatorios
referentes as guantidades vendidas, os saldos existentes e a receita
gpurada, por tipo de pagamento de passagem, individualizados por
Fonto de Venda.

7.2. OUs depdsitos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
de créditos eletrénicos 2 cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deverao se dar em até D+2 (til, da data da venda, na conta corrente abaixo
indicada:

Banco: Caixa Econdmica Federal

Agéncia: 2873

Conta-corrente: 1-6
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Favorecido: Sao Paulo Transporte S/IA = SPTrans
CNPJ: 60.498 417/0001-58

7.3, 0O fechamento mensal devera ser enviado ao Poder Concedente até o
quinto dia 0til do més subseglente ao da operagio.

f4. Toda venda de valedransporte acs empregadores deverd ser efetuada
mediante apresentacao, pelo cliente, do formuldrio “Solicitagao de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido em 2 {duas) vias
autenticadas. O formuldrio (com recibo anexo) deverd ser mantido em
arquivo dispenivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apds o
que podera ser destruido.

75. DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.9.1. Controles do esloque de cartdes wirgens utlizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Concedente arquive eletrdnico demonstrando a
movimentacio do dia

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

7.5.3. Controle de filas e tempo médio de atendimento.

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

7.6. DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.6.1. Relatorios de ocoméncias, por tipo, por posto, com identificacdo do
usuarin ou atendente, conforme o casa.

7.6.2. Controle de faltas, atrasos, afastamentos e férias, por posto, por periodo.

7.6.3. Controle de admissdes e desligamentos, por periodo

7.6.4. Escala, por posto, por més, por horario, por cargo.

7.7.  Os relatdérios e controles acima especificados poderao ser encaminhados
ao Poder Concedenle por meio eletrdnico ou flsico

7.8, ODutros relatorios poderdo ser solicitades para acompanhamento e
monitocramento da gualidade dos servigos prestados no atendimento aos
— usuarios do Bilhete Unico.

Os documentos relativos ao fomecimento de cartbes, cobranga de 2° via,
solicitacdo ou revalidagao de cariées de esiudantes, restituictes, elc.
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deverao ser manfidos em arquive, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
fornecidos ac Poder Concedente sempre que solicitados.

8. FISCALIZAGAO

a.1.

8.2.

8.3

8.4.

B.9.

B.6.

8.7.

8.8.

B.9.

0 Poder Concedente, par meio da fiscalizacao, efefuara o acompanhamento
dos servicos & poderd, a qualquer instante, solicitar as Concessionarias
informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessanos e comunicar & fiscalizaglo quaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos.

No desempenho de suas atividades, & assegurado 4 fiscalizagao o direito de
verificar a perfeita execuclo do presente em todos os termes e condigbes,
devendo o Poder Concedente, ou qualquer preposto por ele autorizado, ter
acesso garantido as inslalagbes das Concessionarias a qualguer iempo.

Consfitui  falta grave qualquer afitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagio.

O exercicic da fiscalizagdo nSo exime as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servicos inerantes
a0 ajuste.

Devera ser mantido sistema de seguranca e monitoramento interno e
externo através de cameras na parte interna (area de trabalho) & externa
(area do plblico) dos postos, cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para ¢ Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagdo do Poder Concedentie, a qualguer tempo, terao
permissdo de acesso a iodos os locais de atendimento, aos dados
necessanes, inclusive aos saldos de cartbes, e arrecadagdo, para a
confirmagac das informagdes prestadas

O Poder Concedente ird monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
aquipe designada, a realizacioc das atwidades para fing de
acompanhamentc da operagdo, observando principalmente o tempo de
espera dos usuarios e a satisfacio de seu atendimento,

O Peder Concedentz poderd realizar ampla e completa fiscalizagac dos
servicos de comercializagdo realizado pela Rede Propria, por meic de
equipe especiaimente designada.

Tedos os contreles e relatdrioe de arrecadagfo, operacionais e

administrativos, referentes @ movimentagao de estogues @ vendas, sido
ohjetos de fiscalizacies penddicas por pane do Poder Concedants.
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§.10. Para os efeitos de fiscalizagao, os cbrigam-se a:

i. Permilir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedente a todas
suas dependéncias, a qualguer tempo; e

i, Prestar lodos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder
Concedenie,

8.11. Todas as solicitagdes, reclamagdes, exigéncias, requisicies ou observantes,
bem como as anotagbes referentes ao andamento das atividades e o
encaminhamento de correspondéncia relacionada aos servicos de
comercializagio e atendimento aos usudries do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagdo e ou auditoria 4s Concessiopdrias, ou vice-versa nas
hipdteses em que couber, somente produzirdo efeitos vinculatdrios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrtinica,

8.12. Constitui falta grave gualguer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionanas que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagdo.

8.13. O exercicic da fiscalizagdo n8c exoners as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servigos inerentes
a0 ajusta.

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

8.1. As Concessionarias obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, cariées
de Bilhete Unico virgens ou canceladeos e documentos, no municipio de Sao
Paulo, entre os locais de atendimento e Custédia efou Unidades indicadas
pelo Poder Concedente,

82 O transporte realizar-se-a em carros blindados, denominados “carre forte”,
50b a guarda de uma equipe de protecdo devidamente armada, conforme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respectivas atualizacoes,

83 Os valores, cartbes e documentos a serem entregues nos locais de
atendimento serfo devidamente acondicionados pelos representantes das
Concessiondrias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinais de viclagdo, com indicagbes externas necessarias para sua perfeita

= identificacio, inclusive nimero do lote e quantidade. Nessas condicdes os

/ \". malotes ou caixas serdo entregues no destino, as pessoas responsdaveis

| para recebé-las, sendo exigido, no minime, o cargo de encamregado local

para recebimento nos locais de atendimento,
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9.4 Todo o transporte e coleta de caribes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruicio, deverdo estar registrados no “Sistema de Estoque
da Cartdes- SEC", disponibilizade pelo Poder Concedente as
Concessionarias,

895 Mo caso de perda, roubo, extravio ou dano, durante o transporte e
conferéncia de valores, cartdes e documentos. devera ser instaurado o
devido processo de apuragdo sob pena de mulia,

96, 0O= cambes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocoréncias devidamente registradas no sisterna come "danificado SPTrans”,
deverdio ser encaminhados para conferdéncia na Custddia, com base nos
relatorios do Sistema de Cadastro e Atendimente — SCA e, posteriormente,
encaminhados para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para correta destruigao.

9.7. MNo ato da retirada e entrega de cartdes, os respeclivos responsaveis
assinarao 03 (trés) vias do recibo de controle, assinalando-se a data e hora
da entregairetirada, bem como a chegada e salda do carro forte, apos
afstuada a enirega. 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 eletronica, desde
gque as assinaturas e identificacdo dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Poder Concedenta,

08, As Concessionarias aceilam como wverdadeira a8 declaragdo socbre o
conteddo dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume Inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem gualguer sinal ou vestigio
de violagdo, ndo se responsabilizanda, no entanto, por conteddo diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

9.9, As Concessionarias ndo responderdae pelo atraso ou interrupgdo dos
servipos do transporte ora especificado, nos cases de forgca malor,
devidamente comprovados ou de conhecimente pdblico. Nao sdo
considerados motivos de forga malor para exoneragio de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal

da equipe de protecdo.

©.10. As Concesslonarias assumem integral responsabilidade pelos valores em

dinheiro e cartes que |hes forem confiados para transporte, até a sua

! afativa entrega ao destinatario, respondendo nos casos de roubo, furto,
' apropriacio indébita, perecimento & inutilizagao dos valores.

(/’/1!1 DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO
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10.1.

10.2

10.3.

Devern ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservagao, visando a
obiencao de adequadas condigoes de salubridade e higiene, considerando-
s& inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higignico e
sabonete liguido) aos locais de atendimento,

As Concessiondrias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagfes dos
locais de atendimento, para propiciar condicBes razodveis de trabalho,
seguranca e higiensa,

Os servigos de limpeza e conservacao serdo prestados de acordo com
analise operacional efetuada e normas do Poder Concedente, por pessoal
efetivo uniformizade e convenientemente treinado, ficando por conta das
Concessionarias a cobertura de folgas, falfas e substituicio dos seus
funcionarios, sendo obrigatdria a limpeza diaria em todos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

| i P

114

11.3.

11.4.

11.5.

A manutengac civil elétrica, de Tecnologia da Informagao, de utilitarios e
mobiliarios dos locais de atendimento é de responsabiidade das
Concessionarias,

A Manutencao Preventiva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspecdo permanente para conhecer o estado de conservagio dos
atives e estudos de engenharia de manutencdo em funcao da vida atil e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentas.

Enquadram-se como manutengio preventiva aquelas decorentes de
inspecies ou estudos de vida Glil de equipamentos, substituicio de pecas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida Gt

As Concessionanas devem manter procedimenios de manutencio preventiva
com o5 devidos cronogramas de execucdo, aprovados e vistoriados pelo
Poder Concedente.

Sao servigos de manutenglo, além dos acima citados que demandam
egpecial atengdo para evitar a interrupco deo atendimento acs usuarnos:

manutengde de equipamentos, tais como computadores, POS, letoras de
cartao, fablels, impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scanner
de mesa, entre outros;

substituicio de pecas e equipamentos que apresentem problemas ou
astejam no final de vida Gtil:

manutencdoc de ufilitarios, tais como: aparelhos e sistemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedourns, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mio e saboneleiras, dispensadores, servicos de chaveiro,
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11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

fechaduras de portas, frincos de janelas, filas antiderrapantes, tachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico & extintor de incendio.

Os servigos de adequagdes e adaptagbes deverdo ser executados conforme
necessidades operacionais.

Az Concessionarias devem plangjar e programar o8 senicos de manutencio
e submeter & aprovagido do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatdrios mensais de manutengio contendo todas as
informacoes dos servicos realizados com fotos do antes & depois.

Mo caso de manulengio corretiva identificada por inspegies nas
instalacbes, devera ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedente mediante preenchimanto de documento proprio, para analise de
competéncia, atestando as condicbes de funcionamento & apontando as
necessidades de intervencan.

As obras realizadas em decorrgncia da necessidade ou solicitagdo deverio
ser objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto a
necassidade e quem arcara com Seus cuslos.

12. OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

121.

12.2.

12.3.

124,

12.5.

Implantar, de forma adequada, a planificagio, execuclo & supervisio
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administragio
e Operagao dos Locais de Atendimento.

Executar os trabalhos de forma a garantir os melhores resultados,
responsabilizando-se integraimente pelos servigos realizados, cumprindo as
disposicoes legas que interfiram em Sua execugan.

Manter sempre coberto por seguros regulares os riscos de acidentes de
trabalho, bem como manter em vigor apdlices de f(odos 08 seguros
legalments obrigatdrios

Transportar, 45 suas expensas, lodos os recursos humanos e materiais até
o local designadao.

Cumprir os posiulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal @ as normas internas de seguranca & medicina do trabalho.

Apresentar, a qualquer tempo, sempre que solicitado pelo Poder
Concedente, prova do cumprimento dessas obrigagdes, arcando com as
consequéncias perfinentes,

Manter seu pessoal uniformizade, identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Protecdo Individual -
EFI's, guando for o caso.
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12.8. Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orientacoes

129.

12.10.

12.11.

1212

12.13,

12.14.

12.15.

12.16.

12.17.

12.18.

A 1219,

™

do Poder Concedente, inclusive quanto ao cumpriments das Normas
Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho, tais como prevencio de
incéndio nas suas areas da frabalha

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

Atender de imediato as observagtes emanadas do Poder Concedente com
relagdo a conduta imprapria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adogao de medidas de comrecan,

Sera terminantemente proibido aos funcionarios das Concessiondrias,
durante o periodo de trabalho, ingerir qualquer tipo de bebida alcodlica, pedir
ou receber grafificacdes de qualquer tipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem come exsrcer qualguer outro tipo de atividade alheia aquelas
inerantes ao sanvigo.

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

Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao  Poder
Concedante ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo, o excluinde
ou reduzindo essa responsabilidade, a fizcalizagdio do Poder Concedente
£m seu acompanhameanio

Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, & de forma a garantir
os melhores resultados, cabendo ainda a otimizacio da gestdo de seus
recursos; quer humanos ques materiais, com vistas 4 qualidade dos servicos
a8 satisfagdo do Poder Concedente,

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

Propiciar aos empregados condigies necessarias para o perfeito
desenvolvimento dos servigos, edequados as tarefas que executam e &=
condicdes climaticas, bem como equipamentos & materiais Necessarios.

Efetuar a reposi¢ao de empregados de Imediato, em eventual auséncia nao
s&ndo permitida prorrogacao da jornada de trabalho (dobra).

Atender de imediatc as solicitagdes do Poder Concedenie quanto &
substituicdo de empregados nao qualficades ou  entendidos como
inadequados para a prestagio dos servigos.

Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar ndo seja
mantido no local onde presta servigos ou quaisquer outras instalagtes do
Foder Concedente.
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12.20.

12.21.

12.22.

12.23.

1224,

12.25.

Apresentar, sempre gue solicitado pelo Poder Concedente, relagaoc de
empregados alocados para a prestagio dos servigos contratados.

Treinar periodicamante todos os seus empregados, principalmente agueles
com fungbes especificas.

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

Garantir que seja de conhecimento de todos os funcionarios das
Concessiondrias a necessidade de se manter postura adequada, nao
desviando a atenclo através de uso de eguipamentos eletronicos, hvros,
revistas e efc., ndo se afastando de seus afazeres.

Comprometer-se com a seguranga e o sigilo dos dados dos usuanos, bem
em conformidade com a Lei Geral de Protegio de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efelivagio do atendimento, contrele & moniteramento dos
indicadores de gualidade e produtividade.

Comprometer-se com a exclusividade do servico de atendimento, ficando
proibida a execugac de alividades econdmicas acessoras ou oulra
exploracio comercial no interior dos locais de atendimento sem a
autorizagao do Poder Concedents.

13. DA GARANTIA

13.1.

As Concessiondrias deverfo constituir garantia financeira para os valores
referentes &s operacdes dos servicos relacionados & venda online, descrites
no tem 1.1.1.2., enguanto estes néo forem repassados ao Foder
Concedente. Essa garantia deverad ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias Uteis de operacao.

14. CRITERIO DE PRECO E MEDICAO

14.1.

14.2,

O Precgo (P) serd calculado pela multiplicag®o da quantidade de Posigles de
Atendimente (PA) peloe Valor unitaric (Vu), mais o Custo de
Operacionalizagao (C), por pericdo (més), consonante ao “Anexo | -
Planilha de Quantidades e Preges”, conforme formula abaixo.

P=[E (PA x Vu) + C] x BOI

A medicdo dos servicos de atendimento prestados se dara pela relacao
Posigtes de Atendimento por periodo, em efetiva operagio, considerando a
observagio do nimero de guichésftriagem/encarregados/apoio/supervisores
em funcienameanto por més estipulado pelo Poder Concedente, na Ordem de
Servigo, descontadas as penalidades identificadas no pericdo de apuraglo,
conforme critérios constantas no “ilem 16 = Das Penalidades”
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14.3. O pagamento da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito

14.4.

14.5.

a reducan de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento. o qual
definird 0s niveis esperados de qualidade na prestagao do servico com a
consequente adequacao do pagamento da remuneracio mensal O célculo
sera feito com base na constatagio do Poder Concedente do quantitative de
reclamagdes recabidas, por periodo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalizagio do atendiments e gqualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestagdo de servico com menor nivel de
conformidade sem a comespondente adequagdo de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao controle das Concessiondrias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedante.

As Concessiondrias devem emitir mensalmente relatorio gerencial das
atividades, contendo as informacgbes necessaras para a elaboracdo do
RELATORIO DE EXECUGAO, para acompanhaments dos servigos

prestados:

Relagdo de relaldrios operacionais e de tecnologia da informacao
emitidos no periodo;

Ocorréncias Operacionais e de pessoal, do pericdo:

Planos de agao elaborados;

Ancrmalidades constatadas;

Questdes de conflitos - desinteligéncias;

Media/dia do quadro de pessoal, por turno e local, por funcas

Sangdes disciplinares aplicadas e registros de Boletim de Qcerréncia, no
caso de suspeita de fraude;

Controle geral de cartdes distribuldos e personalizados:

Relatdrio de arrecadagdo geral;

Acompanhamento da regulanidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspectes realizadas por Terminal (civil, elétrica, ufilitarias e
equipamentos), informande as necessidades de melhoria;

Manutencoes Preventivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Corretivas identificadas por Terminal:

Avaliagio dos uniformes e equipamentos de protecdo individual — EPI.

15. PAGAMENTO

15.1. O pagamento pela prestagac dos servicos de atendimento se dara

mensaimente, até o 10° (décimo) dia utll, subsequente ac més da operagdo,
mediante medicdo, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

No valor pago pelos servigos de atendimento deverdo estar inclusos todos
os custes, conforme relacicnado no “item 8" do presente documento.
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Haverd incidéncia de penalidades, respeitados o contraditorio e a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangbes previstas em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagfes descritas no Quadro
de Ocorréncias abaixe:
Quadro IV — Ocarréncias de muwlta
BASE DE CALCULD
ITEM OCORRENCIA Tarifa de dribus vigente na
data de imposigao da muila
1 Deixar de operacionalizar posicic de atendimento, | 75 (setents e cinco) tarifas por
definida na ordem de servigo, dentro do prazo dia por posigio néo
estabelecido em O5. operacionalizada, até a efetiva
regularizagao
2 | Alrasar o5 repasses dos valores arrecadados com a
venda de crédilos do Bilhete Unico nos postos de
atendimento, além da incidéncia de atualizacio 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira (|PC-FIPE)}, ao més sobre o montanie am ocorréncia de alraso
atraso, aplicado pro rafa femporia desde a data do
vancimento, até a dala do efetivo pagamenio.
3 Cadastros realizados com dados inconsistentas, 300 (rezentas) tarifas por
folo fora dos padries de qualidade exigidos, coomréncia de dados
ausancia de validaréo de dados e documenios inconsistentes
complementares
2 Utikzar mée d2 obra sem a5 qualificagies eltu 200 (guinhentas) larias
habilidades minimas exigidas na Termo de por ocorréncia de
Referéncia, professional sem
qualificagies minimas
& Descumprimento de quaisquer cbrigagies 2.000 (duas mil) tarifas par
frabakhistas cu previdenciarias goarréncia da
descumprimento de
obrigacdo
trabalhista/previdenciaria
7 Deixar de cumprir as determinacbes, oficios, 200 {duzentas) tarifas por
intimacdes, notificagdes, cardas, avisos ou prazos oooriéncia de
eztabelecidos pela Confratante descumprimento de
comunicagies oficiais
B Mao solucionar as Nao Conformidades aponadas 80 (cinquenia) tarifas por
no prazo pactuado. ocoméncia de perda de
prazo de coregdo de nao
mﬂamidaﬂaﬂ___
9 Descumprimento de gquaisquer outras obrigagies e 50 {cinquenta) tarifas por

responsabiklades previstas no presents igrmo

ocoréncia de perda de
prazo de corregao de nao
conformidades
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16.2. Q pagamenta da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito a
redugéo de valor em fungao do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira os niveis esperados de qualidade na prestacdo do servigo com a
consequente adequacao do pagamento da remuneracdo mensal

16.3. Referido indice serd calculado com base nas nao conformidades apuradas no
mes de referéncia, definidas por categoria, levando em consideracio o impacto
na operacionalizacio do atendimento e qualidade dos servigos prestados:

Categoria

Classificagdo da Nao Conformidade

Valor
Linitario

Mao Conformidade
Leve -NCL

Sa0 aguelas de leve e baixa gravidade que ndo
aletam a opera¢ao, mas ndo cumpram
claramante algum aspecto dos procedimentos
do atendimento.

20 tarifas

Mo Conformidade
Moderads -MCM

5480 agquelas de natureza média, que podem ou
nao afetar a operacdo e ndo cumprem
claramente algum aspecio dos procedimentos
do alendimento, prejudicando o atendimento ao
USLErio.

40 tarifas

Mao Conformidade
Grave- NCG

Sao aguelas de natureza grave, que afetam a
Operagio. nao cumprem claramente algum
aspecto dos pracedimentios do atendimenta e
prejudicam o atendimento ao usuério.

50 faritas

MNao Conformidade
Critica- NCC

Sdo aquelas de natureza alta gravidade,
expressamente qualificadas, que causam um
nac-cumprimenio dos procedimentos de
atendimenta, afetam a gualidade dos servigos &
impedem o atendimanto ao ususria, tofal ou

parcialmenta.

70 tarifaz

16.4. O calculo se dara em conformidade com a wverificagao da quantidade de
ocoméncias, por ndo conformidade, no periodo de medicdo (més) disposta
abaixo, somando-as e multiplicands pelo valor correzpondente, respeitadas a

sua classificagio.

NAQ CONFORMIDADE CLASSIFICAGAD

VALOR |
UNITARIO

Nao estarem os funcicnarios devidamente
uniformizados, portando crachas vishveis MNCL
efou sua apresentacdo pessoal e

'ﬁ\ M

20 tarifas \
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Trﬁtlaquada.

Mao obearvincia da limpeza, asseioe
conservacas dos locais de atendimento,
confarma Terma de Referéncia

20 tarifas

Cesvio ou extravio de carties de Rilhela
Unico des Postos de Atendimento, da
custddia ou durante o transporte de
canes

20 1aritas

Mao substituir o8 equipamantos
danificados no prazo pactuado

40 tarifas

ldentificagio de chamados de manutengio
& zeladoria em aberto por perioda superior
a 30 dizs.

MNCM

A0 tarifas

Descumprimenta dog procedimentos e
noermas internas de stendimanlo aos
usudrios do Bilhete Unico e empresas
adquirentes

NCM

40 tarifas

Falta de materiais de consumeo e insumos
bésicos, que impartem na Suspensio
parcial ou total, ainda que tempordria, do
atendimanic an usudrio na referida
lacalidade

NCC

T0 tarifas

Quantidade de reclamagdes de usuarios
sobre postura do atendente efou qualidade
do atendimento igual ou superor a 15
reclamagies registradas no periodo a
contebilizadas a partir da ciéncia da

SFTrans

—

NCC

70 tarifas

16.5. Os Indicadores de Nao Conformidade nortearao a avaliagao da qualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia. As Nao Conformidades
observadas, eonforme descrito no gquadro acima, serdo informadas a
Prestadora de servico e relatadas em relaténio mensal
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

CUSTO MAO DE OBRA

OPERACAD DAS BILHETERIAS DOS TERMINA F ESTACGES DE TRANSFERENGIA E DO POSTOS

Valores oo Reds (R

mEM DESCRIGAD UNIDADE| GQTD GRiT
1 Uinidade 10 6.5I7.07 ARATO 70
E] Iﬁﬁ:ﬁ Local | Unidade | 98 SE80.13 478252 74
5 Afoncents - Guichd Unidade | 500 3,497 40 2,063 465,00 |
7 .Mmuut trEEm Unidade ] 3497 &0 S0 844 00
& Unidade | 50 3,497 40 17a. 870,00 |
11 Iliar Administrativa - Agoio Linkinds 0 31744810 p
13 |Técnico de TI - Apch Unidadn 5 4782 33 2142165
TOTAL GERAL 813 RE 101622509 |
CUSTO DE OPERACIO HALIZA{;MJ Valorrs om Feais (55
CUSTO DIRETO
ITEM 2 DESCRICAD UNIDADE | QTD
LNITARIC MEMSAL
Curios de Infrpssiniwa o Operocionadzagio dos Unidades |
2.1 ks ey a3 15.456,12 1.163.365,16
MODULO 8- CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRD
[ CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO " VALOR (RS}
A | Admrectracho Caniral 0,00
B Despasas Indirotan 0,000% -
C |[Lum 4 B0, 188208, 50
D ‘Thm’m - —
(R },65% H1.204 12
D2 NS T B 374.091,10
Da i 2.00% 08 4959 74
TOTAL TATATI 42 |
PRECO
PREGOD
. i JHIDADE| QTD Iomime MENSAL
rrisol Regional Unidada 10 AOS06S | A1.506.40
] Encamagade Local Unidde 98 5.748,35 563.142,30
5 Atendente - Guiché Unidade | 580 411818 2 420, 726.20
T Aendenie - Tragem Unidada 60 4 118 18 247.090 B0
] Assiatanie - Alengimedio 00 Cliere On Line - Apoay| Unidade 50 4,118, 1% 205808 00
1 Ak Adrminesifativo - Apoio Linsdade 1] & #0867 -
13 |Técnico de T1 - Apoo Unadade 5 5.044.70 2537385
TOTAL GERAL RS 3.551.590.68
PREGD ]
mEm2 | DESCRIGAD | unioane| aro IS e
Cusios de Inlrpestnulufn & Oparocionaliracio dos | Uskdedes |
-2 S e P B3 21.743.83 1.360.804,07
1 |TOTAL GERAL - MAIO2 | | | | 4921489 73 |
1 |REAJUSTE - MAIO22 [ [12.26% | 5.524 830,68 |







