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6° TERMO DE ADITAMENTO AD CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
FAULO, DO LOTE E5 GRUPO ESTRUTURAL

Felo presenta instrumento e na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de 580 Paulo, por intermeédic da Secrefaria Executiva de Transporle e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executivo de
Transporte e Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
FODER CONCEDENTE, & de outro, MORBIBRASIL TRANSPORTE SAD PAULD
LTDA., inscrita no CNPJ/MF gsob o n® 11.031,202/0001-17, com sede na Estrada do
Alvarenga, n® 4.000 A, Balneario Sac Francisce, Municipio de Sdo Paulo, Estade de
Sdo Paulo, neste ato representada pelo Sr. Manoel Marinho de Barros Filho,
brasileiro, casado sob o regime de comunh&o parcial de bens, engenheiro mecanico,
portador da Cédula de ldentidade RG n® 1.831.854 S5F/PE, inscritc no CPF/MF sob
o n" 366.434.164-24, residente e domiciiado na Cidade de Sao Paulo, Estado de 3a0
Faulo, na Rua Diogo Jacome, n® 854, Vila Nova Conceicao, CEP 04512-001, a seguir
denominada CONCESSIONARIA, tém enfre si, justo e avencado, 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 2001 e alleragbes; Lei Municipal n®
13.278, de OF de janeiro de 2002 e alteracbes; Lei Federal n® 12.587, de 03 de janeire
de 2012 e alteragdes, Lei Federal n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995 & alteragdes;
Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1993 e alleracoes, no que couber, e demais
normas aplichvels, o que segue.

CONSIDERANDO gue o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, em fodas as
suas modalidades e perfis, & semvico plblico essencial, nao podendo sofrer solucao
de continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogio da qualidade do atendimento acs
usuarios da Bilhete Unico, objelive esse que so pode ser alcangado mediante a
mudanga de gestao dos servigos;

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

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gesiac integrada dos servicos de
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, para garantir a deshurocratizagio do
BCESSO A0S s$ervigos, isonomia de tratamento, otimizagdo de recursos e simplificacio
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
servigos de atendimento aos usuarios, em todos os seus perfis @ modalidades, é a
unificagdo do atendimento;
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CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrativo, o Poder Concedente tem
a prerrogativa de alterar o contrato de concessao para melhor adequa-lo as
finalidades de interesse publico;

Fesolvem firmar o presente termo de aditamento, de acordo com as clausulas a
seguir dispostas:

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

1.1. As alividades de operacao das bilheterias dos terminais de integracao e
estacdes de transferéncia & dos postos de atendimento ac usuario do Bilhele
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concessao, de responsabilidade
do Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérios de
quantidade e qualidade,

1.2. Os valores & regramentos dos sernvigos @stao discriminados no Anexo | = Da
Operacido de Atendimento ao Usuério de Bilhete Unico,

1.2.1. Os novos critérios e condigdes de prestacao de servigo de operacao do
alendimenlo aos usuarios do Bilhete Unico passardo a valer a parlir de
07 de maio de 2023, subsfituinde o Anexe IV ao 3° Termo de
Aditamento.

1.3, Para a execugdo dos servigos especificados no referide Anexo | ag presanle
Termo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses sanvigos,
o5 quais se findardo com fulura assinatura de Contrato pela Municipalidade
para a preslacdo dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Temno de Contrato de Concesséo:

211, 0 item 14.2, do 3" Termo de Aditamento ac Contrato, referente aos
semnvicos descritos no item 14.1.1.

2.1.2, A partir de 07 de maio de 2023, o Anexe IV — Operagdo das Bilheterias
dos Terminais e Eslagfes de Transferéncia e dos Postos de
Atendimento ao Usudrio do Bilhete Unico, do 3° Termo de Aditamento

ao Contrato,
%
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2.2, Permanacem inalleradas e ralificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
e Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n® 024/19 = SMT.GAB que niao
faram objeta do presente instrumento.

2.3. As divergéncias eventualmente constatadas quanto ac cumprimento das
obrigagoes de ambas as partes serdo objefo da revisdo quadrienal

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

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais, assinam
o presente Confrato, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um s6
efeito juridico.
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Pelo Poder Concedanta: —

GILMAR PE MIRANDA
Secretirio Executivo dé Traneborte e Mobilidade Urbana

Pela Concessionaria;

MOBIBRASIL TRANSPORTE SAD PAULD LTDA.

Al 2

MANOEL MAH.IFO DE£AHHDS FILHO

RG N® 11831.854 SSP/PE
CPF/MF n® 366.434.164-34
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ANEXO |- OPERAGAOQ DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1. OBJETO

1.1. Consttui objeto desle anexo a execuclo dos servigos de atendimento
presencial e online, especificados neste instrumento, aos usuarios do Bilhete
Unico @ aos adgquirentes de Vale Transporte, pessoasz figicas ou juridicas,
preservando a qualidade & as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionarias durante todo o praze da Contratacao,
sem interrupgdo dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
item “4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO®, sem prejuizo das demais
obrigagdes previstas:

y 2 i Servigos relacionados a créditos eletronicos:
I.  Venda assistida e online: compreendidos como guichés de
venda e maquinas de Autoatendimento alocadas nos postes
e Terminais de Onibus, contemplando todos os produtos e
modalidades de carldes, com pagamento por espécie,
cartdes bancarios (crédito efou debito) efou PIX;

ii. Recarga de créditos elefrfinicos; previamente adquiridos na

rede credenciada;
iii, Reshlicio de creditos: andlise, apuragdo e liberacio de
créditos para restituir, apds ocorréncias de cancelamento:

v, Gontrole de acesso de passageiros: a ser realizado na area
de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

1.1.1.1 Para a prestagdo dos servigos relacionados & venda assistida de
creditos eletrdnicos e recarga os Terminais de Onibus e Postos
de Venda e Alendimento deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
astratégicos e de convenigncia (menor distincia de
declocamente por parte do usuario), para que os usudrios
carreguem seus cartdes. A quantidade de equipamentos devera
ser dimensicnada de forma a evitar a formagao de fila com mais
de 5 (cinco) usuarios por equipamento.

1.1.1.2 Para a pmslagjn dos servigos relacionados & venda online os
Terminais de Onibus poderdo estar providos de equipamentos
e autoatendimento (ATM's) devidamente instalados em pontos
estratégicos e de conveniéncla (menor distincia de
deslocamenio por parte do usuaric), para gue o3 usuarios
possam adquinr e carregar seus cartdes pagando com dinheire,
cartdc bancaric ou qualguer outra forma online previamente
aprovada pelo Peder Concedente. Esses equipamentos deverao
ser em guantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formagao de fila com mais de 5 (cinco) usudrios
por equipamento. A instalaco podera se dar tanto nas areas de
crculagdo quanto nas préprias plataformas de embarque,
mediante autorizagdo do Poder Concedente.
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1.1.2 EEwlgm relacionados a cartdes de Bilhete Unico:

i, Fomecimentos de cart@es: personalizacio de cartfes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, GGDI'PDFEIH'H'D.
ldeso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.

. Cobranga de taxa: a liberagdo da personalizagdo dos
cartoes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras definidas pelo Poder Concedente.

ii. Disponibilizacdo e operacionalizacio de ambiente segurg
{custddia): ambiente  destinade para guarda e
armazenaments de estoque de carldes e Insumos,
destinados ao abastecimento dos postos;

iv. ©Servicos  de  cancelamento:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, analise e justificativa de bithetes ou
beneficios blogqueados;

v. Restauracdo de cartap: andlise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauragdo das fungbes em
equipamento proprio (leitora de cartao).

1.1.3. Servigos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de
titulares de cartées de Bilhete Unico:

i. Cadastramento de usudrios: presnchimento de cadastro e
envio eletrdnico de folos para a personalizacéo de caribes
de Bilheta Unico.

. Malidacde de documentos: andlise e aprovacdo de
documentos enviados eletronicamente  ou  enfregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovagao de
cadastro. solicitagdo de cancelamento, apresentacdo de
justificativa de use indsvido de beneficio, solicitagio de
beneficios, efc,;

ii. Analise e liberages de beneflcios e descontos larifarios:
analise de documenlos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadastro.

v. Corecap de diveraénclas de cadasiro: analise e correcao de
divergéncia de dados cadastrais nos sislemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedente.

1.1.4: Sarvicos relacionados a nhenta;:ﬁes gemls

I.  Orientagdes gerais aos usudrios: esclarecimentos e
informacbes relacionadas aos procedimentos para aquisigéo
de cartdes de Bilhete Unico, beneficics tarifirios, canais de
atendimanto ao usudrio, altaraf;au de ragras de negécio e
cancelamento de car’sﬁes.

li. Organizagao de filas e pré-atendimento: separagao das filas
por demandas de servico, conferéncia de documentos para
realizagdo dos servigos, onentagies perais, controle de
demanda & gestio do atendimento prefarancial, conforme
legislagdo em vigar,
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il. OCrientagbes sobre venda online: suporte ao usuario para
realizacio de operacies de compra de crédito, de forma
anling, nas maquinas de Autoatendimente.

1.2. Os sewnvigos acime descritos  serdo  execulados direlamente pelas
Concessiondrias responsaveis, desde que permitidos por seu objeto social,
podendo subcontratar agueles gque necessitarem serem execulados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administracdo e a tolal
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualquer subconiratagio a ser feita devera receber a aprovagio previa
do Poder Concedente sob pena de rescisao contratual.

1.3, O Poder Concedente podera solicitar a ampliagao @fou redugao dos locais de
atendimento, do quadro de funciongrios ou dos serviges, o que poedera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragdo que guarde proporgao
cOMm a remuneragio em vigor.

2. DEFINIGOES

2.1, Administragio
Consisie na coordenacdc e conjugagao adeqguada de equipes de profissionais
de niveis & especialidades variadas da operagao, com conhecimenio para tal,
utiizando estrulura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
humanos, & demais considerados como de suporte gerencial, com egquipamentos
e materiais diversos disponibilizados.

2.2 Operagéo
Tem carater geral, objetvando auxiiar a administraga&o no cumprimento dos
servigos de atendimente acs usuarios do Bilhete Unico em conformidade com as
nonmas operacionais vigentes, coletar dados ocperacionais a serem utilizados e
dados informativos por meio eletrénico, orientar e realizar o ordenamento
referente & demanda e outros. Deve também receber reclamacgtes, elogios efou
sugestoes e formecer informagoes aos USUArios;

2.3. Locais de Atendimento (Bitheterias) :
S80 oc locais onde se realiza o atendimento aoz uvsudrios do Bilhete Unico,
sendo divididos em;

i FPostos de Atendiments = localizados na estrufura dos
Terminais de Onibus, com cardapic de servigos mais
abrangente, gue contempla as operagfes de venda de
creditos, recargas e todos 03 demais servigos acessorios
relacionados ao Bilhete Unico, fais como: cadastro,
concessao de beneficio, perzonalizacao de cartdo, validacao
de dados, analises documentais, efc, 1‘
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iil. Postos de Venda — localizados na estrutura das Estacgies de
Transferéncia do Expresso Tiradentas, possuem cardapio de
sarvigos restrito &, pordanto, infraestrutura mais simples, nos
guais sdo realizadas operacies de venda de créditos,
recargas € consultas simples e orientagdes gerais sobre o
Bilhete Unico.

il Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espagos comerciais locados pelas Concessionarias ou
cubprefeituras, para atendimente & demanda de
determinadas regides da cidade de 580 Paulo.

2.4. Posigao de atendimento (PA - operacionais)

iii.

2.5 Usuarios

Triagem: Poslo de trabalho em gue & feito alendimento prévio
para direcionamento do usuario de acordo com o assunio a
ser ftralado, origntagdes e Servicos rapidos Que nao
dependam do atendimento em guiché,

Guiché: Posto de frabalho onde & realizado o atendimento
presancial ao cliente, eom a devida infraestrutura,

Encarregado local: Posto de trabalho onde é realizado o
atendimento presencial & online ao cliente, para supervisao
dos servigos realizados nas posigdes de atendimento
triagem a guiché,

. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisdo dos locais

de atendimento de forma regionalizada (Norte, Sul 1, Sul2,
Laste, Oeste, Cantro).

. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,

com acesso a informagdes e sistemas que permitam a
solugo de problemas que ndo tenham como ser resolvidos
nos postos descentrabzedos (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagdo do posto
descentralizado, atua na solugao sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usuario, ou, ainda, realize atendimenfo remoto aos usuarios
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente séo
considerados agueles gue esiejam explictamente atuando
nas posicies de apoio definidas pela Contratante na ordem
de servico,

S80 os usuarios dos carifes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudante, vale-transporte, Mae Paulistapa, anénimos, coorporativos ou oufros
qua vierem a ser criados pela Administragio Piblica.
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2.6. Manutengao
A manutencdo pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informacio, e de
utilitarios e mobiliarios dos locais de atendimento,
A manutengao da Tecnologia da Informagio abrange todos os equipamentos e a
rede de dados dos Fostos de Atendimenlo, Lojas e Postos de Venda do

Expresso Tiradentes, Eslacio de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

I Manutengdo Preventiva: tem como objetive evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operacdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos & ou das instalagdes durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagio da vida Ofil dos
equipamentos ou inslalagdes. E planejada com antecipagao,
e a paralisagdo do equipamento ou instalagdo para
manutengao & feita com menor prejuize da operagao,

ii.  Manutencdo Corretiva: é uma atividade técnica responsavel
pela correcac de uma falha identificada em um eguipamento
ou instalagdo e deve ser realizada para restabelecer o
estada  de normalidade do  equipamentofinstalacdo

deficiente, com perda de qualidade ou com paralisagio de
funcionamento, inclusive por fim de vida Otil;

2.7. Coleta e Transporte de valores
Objetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializa¢ao de
creditos e cobrangas de taxa de emissdo de cartdes, carides de Bilhete Unico,
personalizados ou ndo, & quaisguer documentos que contenha informacbes
sensiveis dos usudrios,

2B, Limpeza, asseio @ conservagao.
Objetiva a obtengio de adeguadas condigdes de salubridade e higiene, com
aplicagéo de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios pdblicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizacio e
desratizagio;

2.8, Custodia
Local sequro para a guarda, conferéncia, conirole e distribuicao de carties de
Bilhete Unico, personalizados ou ndo, e insumos para posterior distribuigio aos
Postos de Atendimento, com os conitroles necessarios para garantic o
acendicionamento seguro do local de origem aos locais de destino.

2.10. Zeladoria
Objetiva a resolugio, de forma eficients, de problemas de manutengio predial,

utilitaria, tecnoldgica, preventiva e correfiva, garantindo a seguranga e as
condigbes de salubridade para a execugdo dos servicos nos locais de

atendimento. \
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

< Y

0O funcionamenta dos locais de atendimento deverid estar pautado nos
seguintes aspectos:

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

Existéncia de equipamentos e insumos para a prestagBo dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atlender 4 demanda e tarmbém
viabilizar o controle e a apuragdo das vendas diarias, com a devida prestagdo

de contas;

Fechamenio mensal até o quinto dia Otil do més subseqlente ao da operagio;

Depdsitos do repasse dos valores comercializados efetuados em ate D42 Gtil,

da data da venda;

Disponibilizacde de funcionarios treinados & capacitados para o atendimento
ape usuarios am conformidade com as normas e procedimentos operacionais.

3.2 0 atendimento acs usudarics do Bilhete Unico sera realizado nos seguintes locais

e horarios:
Quadro |- Localizagdo dos Poslos de Alendimento
LOCAIS DE ATENDIMENTO
TIPO HORARIO LOCAIS ENDERECO
Terminal .'!'.gua Espreiada Rua Reberto Mannho, 700 = Agua Espraisda
Farzda Alberto Lion Praga Albario Lion S/N - CEP - D1515000
Farada Ana Mery Rua Ana Mery, 459, CEP - (4226-000
Farada C.A. Ypiranga Fua do Manifesta, 161 - CEP . 34295000
Parada D, Pedro | Fow, i Estmilo, 4,455 - CEF - D4054-05]
POSTOS DE Sagunda a Daminga Farada Grito A, Juntas Provisorias, 1,290 - CEPF (4214000
VENDA das 06h00 a5 22h00 | Parada N. 5. Aparecida Mo, Juntas Provisirias, 450 CEP - 04226-000
| fw. Eng Armardo de Arneda Pareira, 2041 -
Posio Jabaguara | Jabaguara - CEP: (4035.011
B Dlave Egidie, 153157 - vila Sidliana - CEP:
Fosio Santana 0207000
Diescomplica Vila Resnconiro S, da Erlada &in
Subprefeitura do Jacana Rua Luiz Slamagis, 300
LOJAS Segunda a Sexla das L e

DERCD &8 17RO0

Subprefaitura SantanaTucuni

By, Tugurui, RS

Subprefeitura da Vila Maria
Subprefeitura da Fraguesia do O

Lol

Rua Joda Marceling Brasco, B5

Subprefeitura do Campoe Limpo

A. Hossa Sa, Do HBom Conselho, 55

Subprefeltura da Capela do
Sacanm Rup CAEEIANS G08 Sanios, 450
Subprefeitura de Cidade Ademar | Av. Yevam Kisssjikian 416

A
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| Subprafestura do Ipiranga Fiss Ling Coutinhe, 44
Subprefestura de Jabaguera A, Eng® Armands de Amuda Perera, 2314
| Subprefeiura da Vila Mariana R. José de Magahies, 450
{ Subprefedtura de Aricanduva R Al 699
| Subprefedura de Guaanases Rua Hipdiio do Camargo, 478
Subprefediura de ltaim Paulisla A, MErechal Tilo, 2012
! Subprefedtura de Itaquera Fus Auguste Cades Bauman, B51
| subprefestura da Penha Rus Candapui, 432
| Subprefeiura de 580 Mateus oo, Ranueb Chaofi, 1400
Subprefeitura de 580 Migwel Feisa Ana Flord Pinbiseg de Souen, 76
Subprefeiura de Vila Prudente fov. do Cralénia, 172
Subprefeilura de Sapopemba | B Sapopemba, S0E4
Subprefeiiura de Ermekno
I Matarazzo fov. Shio Miguel, 5580
| Subprefeitura do Bulantd R O Lipeana da Casta Manso. 5701
Subprefeilura da Lapa Riua Gunicurus, 1000
I Subprefeiluia de Perus Fua Yihidio Figueiredo, 325 ) ]
Subprafeilura Cidade Tiradenles Estracls hauaterni, 7001 o
) fovanida kmperador, 1,401 « A&, E. Carvalho « CEP.
Terminal AE Carvalho DE051-000
Feua Frederico Stended, 107 - Sanla Cecilia - CEP:
Terminal Amaral Gurgel n12:;5l.Erau e e
Terminal Aricanduva Awenida Aricandurva, B8 - Penha - CEP; (505-00%
; . Praca das Handeiras. 5" - Repiblics Cendre - CEP
Terminal Bandeira 01007020
X - Axenida Bsberaba of Inaar de Sousa, sin's
Terminal Cachoeirinha Cachoswinha - CEF. 02861-180
Esir, do Camga Limga, 3401 - Campa Limpa, 580
Terminal Campo Limpa Paula - 5P, 0578000
Estrada de i i, 3822 Capelinha - CEP:
Terminal Capelinha n:.u;.:..m: g L
Avvenida 19 de Janeiro, 84 - Carrda CEP: 03438
Terminal Carrds e
I sl O ik Praca das MonsBes, sin® - Casa Verde - CEF;
Ermin 258 Ve B2E62-120
eI bE Segunda a Dominga !
ATENDIMENTO das 06hO0 as 22h00 ) i Foua Glowani Bononcind, 7T « Pargue Brasi = CEP
=Terminais Terminal Grajan B 843020
3 . Estrada do Mool Mirm, 150 - Guarapiranga - CEP:
Terminal Guarapiranga 4805020
. : Estrads do M’ Boi Mirim, 4,901 Jardim Angela - CEP;
Terminial Jardim Angela D4948-030
y . Awvanida Jofo Dias, 3.580 - Wia Sndrade - CER;
Terminal Jodo Dias 05801-000 -
Terming! Lapa Praga Miguel Delf Erba. &0 - Lapa CEP: 08039080
. Avenida do Estadio, 3.35]1 = Cenlro = CEP « 03007-
Terminal Mercado 048
i Estrada da Goliria - 200 - Paralhgires - CEF. 04802-
Terminal Parelhedos

Terminal Penha

Avenida Can sin" - Panha - CEP: 03711-000

Terming! Pinheiros

Fua Gilberio Sabio, sir = Pinbeiros CEF. 08426-
LA

Terminal Pirtuba

Awarida D, Falipa Pnal, G0 - Finkiba - CEF; 02039-

2N
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Avanida do Extarior, sin® - B D. Pedin - Cent
Terminal Pg D. Pedro .ET;P:m;a::usT X o o =
| 7 3 Alamada Giote, 433 - Santa Cocla - CEP; 01215
Tarminal Princesa Isabel fiTeli]
Tarminal Satoma Rua Bom Pastar, 3000 - Sacoma
Averida Padre Josa Maria, 400 - Sario Amara -
Tarminal Santo Amano CEP: (M573-000
Terminal 5a0 Miguel Run Tarde de Maa, &n°
_ Averida Arquitets Vilsnoua Arligas, a4 -
Terminal Sapopembs Sapopemba - CEP: (9638-240
Rua Safa Kubilscheck, 165 - Cadade Tiradonias -
Terminal Tiradentss LEP; (8470-E00
Rua Paulo G Fi= , ain® [Pg Wi
Terminal Varginha r:r:ali;eg-gjl;_g: ﬂq?ilnah-n?u g
Terminal Vila Prudents A Pral. Luiz 1gnbcio Anhais Mells, 901/ 1925
POSTD Saqunda a Sexia das
CENTRAL 0BhOO a8 1700 | Poslo Boa \Vista 3 Rua Boa Vista, 274 - Centre
3.2.1 Mas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provera
toda a infraestrutura de comunicagdo de dados, sistemas, mobiliarios e
equipamentos NeCcessarios para a execugdo dos servigos, incluindo
manutengdes preventivas e corretivas e insumos ulifizados para o
atendimento aos usuarios.

33 As |pjas deverdo atender ao piblico, minterruptamente, no minimo, das 0BhOO
az 17h00, de sequnda a sexta-feira, exceto feriados, podendo tal horano sofrer
alteragdo, a critério do Poder Concedente, desde que plenamente justificado,
am fungdo da necessidade de atendimanto da demanda existente.

3.4. Os postos localizados nos Terminais atenderdo ao publico, ininterruptamente,
das 06h00 as 22h00, no minime, fodos os dias da semana.

3.5, Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos 0% INSUMOS NECRSSANOS para a executao do senvico, nao permitindo
que haja gualguer tipo de interrupgao no atendimento.

3.6. Devera ser observada a existéncia de eguipamentos e insumos para a
prestacdo dos servigos e atendimento, em quantidades suficienies para
atender & demanda e tambem viabilizar o controle e a apuragac das vendas
diarias, com a devida prestacio de contas.

3.7. Para possibilitar o inicio da operagdo de novos Pontos de Venda, Atendimento

efou Lojas adicionais, as Concessiondrias deverio adotar as seguintes
providéncias de estruturacdo, na ordem apresentada:

i. Selecionar os locais para instalagéo das lojas;
ii. Submeter os locais selecionados a avaliagao e aprovagao dos tecnicos

designados pelo Poder Concedente;
%

iii. Desenvolver projetos dae leiaute & sistemas informatizados;

AN
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iv. Submeter os projetos de leiaute e sisternas informatizados 4 avaliagio e
aprovagao dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;

V. Executar obras de adequagdo dos locais e adquirir mdveis, maquinas,
equipamentos, etc., conforme projetos  aprovados pele Poder
Concedente;

vi.  Submeter o conjunto pronto de cada loja, inslalagdes e sistermas &
avaliagao e aprovacao final pelo Poder Concedente; e

vii.  Iniciar as operagdes de cada loja apds aprovagao final.

Caso as Concessionarias solicitem a instalagdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locacao do espago, o custo da locagio sera objetivo de
remuneracio adicional, limitade ao prego médio de locagio do m?® da regide.

4. ADMINISTRAGAC E OPERAGAD DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1,

4.2.

4.3

4.4.

4.5.

A preslagdo dos servigos sera realizada com estrutura de apoic administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demais insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhecimento para coordenar e
conjugar adequadamente aquipe de profissionais de niveis e especialidades
variadas, com equipamentos & materiais diversos disponibilizados.

A coordenacac produtiva do pesscal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo tarefas
da administragac central, que estabelecerd — por meio de manuais de
procedimento, curses & palestras, entre outros — o reinamento, a implantagao,
o confrole & © acompanhamento dos resulfados obtidos nos servicos
especificados.

As Concessionarias sio responsaveis pelas afividades de controle de carldes
de ponto, elaboragdo de escalas de servigo e revezamento, treinamento local,
almoxarifado, contreles de consumo de agua, energia, produtos, equipamentos
e ferramentas, entre outros.

Todos os funcionarios alocados nos selores operacionais ou administrativo
deverdo passar por ireinamenio sobre os procedimentos e regras de
alendimento aos usuarios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
seus respectivos postos de trabalho.

Compete aos selores administrativos (despesa administrafiva indireta), aos
funcionarios na fungao de apoio, as seguintes alribuicdes:

» Supervisionar o5 locais de atendimento por meio do CFTY, que permitira o
controle da movimentagdo de usuarios e atendentes nos postos de
atendimento e areas de circulacio;

» Manter a gravagdo de imagens geradaz pelo CFTV, & back-up de
informactes do sisterna em disco pelo periodo minimo de 90 dias;
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Monitorar e controlar a distribuigdoe e recolhimento de cartdes;

Monitorar e controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utilizados para o atendimento aos usudrios, comunicando mediatamente ac
Foder Concedents gqualguer ocorréncia que comprometa o atendimento aos
usuarios,

Gerir @ operacionalizar a Custadia;
Monitorar e confrolar a coleta e transporte de valores, cartfes e documentos.

Comunicar de imedialo ac Peder Concedente qualguer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimento;

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

Monitorar, controlar e realizar a manutencio dos mobilidrios, equipamentos
& inslalagdes em geral;

Efeluar o controle & 2 manutencio de lodos os materiais & equipamentos de
ferma a garantir a adequada prestacho dos servicos;

Substituir  equipamentos que apresentem  danos, avarias 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
Cartbes, Arrecadacio,

Elabarar plano de agio contendo as medidas e metas para a execucio das
afividades administrativas e operacionais, de acorde com critérios
eslabelecidos pelo Poder Concedenie;

Implantar e garantir @ cumprimentc e a manutengdo do plano de agdo, e
efetuar adequacdes e alteragdes sempre que necessario;

Elaborar plano de trabalho contendo as diretrizes e escalas para todas as
alividades atinentes, efetuar controles para verificar o cumpriments da
prestagio dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na periodicidade
programada;

Elaborar relatorios administrativos e operacionais sempre gque solicitado pelo
Poder Concedente;

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

consumo como energia eletrica, Agua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
como por todos os tributos que recaiam sobre o imével, conforme o caso:

L
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Tratar as comunicagbes encaminhadas pelo Poder Concedenie as
Concessionarias, manifestando-se a respeito do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a partir do primeira dia Otil subsequente ao do
recabimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias;

Tratar as reclamagdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usuérios do
Bilhete Unico, no que diz respeito a qualidade do alendimento prestado, em
até 24 horas.

Ulilizar-se de profissionais treinados e habilitados para exercer a fungdo
contratada, bem como executar o correto registro da fungado nas respectivas
carteiras profissionais,

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegdo,
treinamento, avaliagio e desligamento dos funciondrios.

& eqguipe Operacional serd composta, no minima, pelos seguintes cargos, em
seus diferentes niveis:

Atendente (Triagem);
Atendente (Guicha);
Encarregado Local;
Supervisor Regional.

A equipe Operacional tem as seguintes atribuicies:

Realzar o atendimento aocs usuarios nos locais de atendimento, em
conformidade com as normas e procedimentos operacionais em vigor,

Gerenciar, adminisirar e operacionalizar as ocorréncias;

Elaborar estratégias operacionais e mudangas que impliqguem no melhor
atendimento aos usudarios, conforme instrugies do Foder Concedente;

Orientar a formagao de filas de espera & a ocupagac dos veiculos de
transporte plblico,

Prestar atendimentc acs usuarios esclarecendo dividas, recebendo
reclamaciées e/ou sugestdes, ou prestande atendimento de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessario, para diagnostico da operagao,

Zelar pela conservagdo, no gue consiste na manutencac civil, elétrica,
hidraulica e tecnolégica (infrasstrutura de dados), garantindc a
comunicacgao de anormalidade;

Registrar & comunicar ao Poder Concedente as informactes referentes a

operacaoc;
5
s N R



4.8

4.9

SPTrans

Cumprir e fazer cumprir o5 Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a otimizagio dos servigos prestados;

Acompanhar € controlar as condigdes de higiene, conservacio e limpeza;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente guando constatada
gqualguer anormalidade;

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

Acionar a manutencio dos mobilidrios, equipamentos e instalacfes am
geral;

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

 Auxiliar Administrativa - apoio
v Sssistente de atendimenio ao Cliante Online - apoio
* Tacnico de Tecnologia da Informagan (T1) - apaia

A equipe de apoic tem as seguintes atribuigbes:

Realizar o atendimento remoto de demandas de média e alta complexidade
gue demandam um nivel especial de acesso aos sistemas de atendimentao,

Controlar & zelar pelos “fogins" especiais de acesso aos sistemas de
atendimenta:

Confirolar & auditar lancamentos manuais de valores:

Realizar a analise de cartdes rcancelados por suspeita de utilizacio
indevida de crédites ndo oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeilas de fraudes:

Emifir relatorios de atendimento, produtividade por operador e servigos
realizados;

Fealizar o atendimento aos usuarios pelos canais online;
Prestar suporte imediate no caso de ccerréncias com equipamentos e
sisternas;

Acompanhar e dar suporie ao envio de dados de alunos pelas unidades de
ensino para solicitacdo do Bilhete Unico do Estudante, comunicande ao
Poder Concedente eventuais problemas na troca de arquives;

Dar suporte nas atividades de inicializagco de carifes, expedicio e
controle de cartdées devolvidos;

. N R
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= Realizar o Atendimento online as empresas credenciadas e cadasftradas na
Loja Virtual; e

= Dar suporte as atividades administralivas em geral relacionadas ao
atendimento aos usudrios do Bilhete Unice,

4.10. Para execugdo dos servigos deverao ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posicoes de
Atendimento — PAs: guiché, triagem & apoio.

4101. A Contratante emitird Ordem de Servigo especificando o0s
guantitatives de Posiches de Atendimenta — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado & Apoio), por posta, por pariodo.
411. A equipe operacional serd composta pelos guantitatives definidos conforme
quadro abamo;

Quadre - Quadro de Pessoal par Fosigdo de Alendimento (P.A.) = Posfos de Venda e Alendimenio

PESS0AL POR P.A.
TIPO HORARIO
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATEMDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADD
Terminal AE Carvalho 15 2 | B 2
Terminal Amaral Gurgel 5 o | S

Terminal Jardim Angela 12 2 3

Terminal Aricanduva 3 a 1

. | Terminal Bandeira m | 2 2

Terminal Cachoekinha i 15 3 2

Erﬁ-iﬁglrfz-lm po Limpo 11 2 2

Terminal Capelinha 12 1 1

Terminal Carréo 15 3 2

Terminal Casa Verde g 1l 1

POSTOS DE Dﬁ'ﬁ::ﬁ:‘ Terminal Cidade Tiradentes 14 3 3
lT_E-:fn:ﬁ:n DE00 S | Terminal Grajad 14 2 3

200

Terminal Guarapiranga 12 1 4

Terminqllnﬂgﬁias 12 2 1

Terminal Lapa 72 3 k!

Terminal Mercado 12 1 P

Terminal Farelheiros 10 0 1

Terminal Penha 12 2 2

Terminal Pirituba 12 i 2

Terminal Pinheiros 16 2 2

Terminal Pg. D. Pedro 20 3 2

Terminal Princesa lsabel & 0 2
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| Terminal 5acoma 14 2 1
Terminal Santo Amaro 24 3 2
Terminal 530 Miguel 16 3 2 |
Terminal Sapopemba 12 1 _2 I
| Terminal Varginha e 2 2
| Terminal Vila Prudente [ 1 1
Terminal Agua Espraiada [ 0 1
Parada Ana Meri 1 0
segunds b | Parada CAYpiranga 3 0
PQEF?I?ADE n:;ﬁf_‘“ Parada D.Pedra |l 3 ] ,
wzoon | Parada Alberto Lion 3 0
Farada Grito 3 0
Farada M Sra Aparecida ES 1]
4.12. Na elaboragac das escalas, a distribuicdo do efetive, nas posigbes de

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

« Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 189h00,
* Baixa demanda: de segunda a sexla-feira, das 06h00 as 08h59/ das 19h(01 as
22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4,13, Os demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horério
comercial, de segunda a sexta-feira, ndo sofrerdo vanagaa de posighes de
atendimenio em fungdo da demanda por faixa horaria, devendo manter as
quantidades abaixo:

Quadro Il = Quadro de FPessoal por Posigo de Afendimento (P.A.) = Lojas & Posfo Cenlral

LOCAIS DE PESSOAL PORP.A,
TIPO | HORARIO| \re\nIMENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO | APOIO
Fosto Jabaguara 7 4 1 0
Posto Santana (] F] 1 1]
Descomplica Vila
Reencontro 4 0 1 0
Subprefeitura do
i | Jagand 4 | 0 1 0
4 =
Subprefeitura
Lt das
LOJAS 8008 | Santana/Tucuruvi B L] 2 0
WA Subprefeitura da
‘Wilta Maria i+ 0 1 0
Subprefeitura da
Freguesla do O 7 i 1 0
Subprefeitura do
Campo Limpo 8 0 1]
2 i Subprefeitura da 7 n 0
16 K \K
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Capela do

Socorro

Subprefeitura de

Cidade Ademar d i} 1 0

Subprefeitura do

Ipiranga 4 0 1 0

Subprefeitura de

Jabaguara 3 1] 1 0

Subprefeitura da

Vila Mariana 2] 0 2 Q

Subprefeitura de

Aricanduva 7 1] 7 ]

Subprefeitura de

Gualanases Y i} 1 Q0

Subprefeitura de

Itaim Paulista 4 4 1 0

Subprefeitura de

ltaguera 7 0 2 Q

Subprefeitura da

Penha 7 1 1 il

Subprefeitura de

S0 Mateus 7 1] 2 0

Subprefeitura de

Sao Miguel & 1] 2 0

Lubprefeitura de

Vila Prudenta q 1] i ]

Subprefeitura de

Sapopemba 3 Q 1 0

Subprefeitura de

Ermelino

Matarazzo 3 0 1 0

Subprefeitura do

Butantd 8 0 2 0

subprefeitura da

Lapa K 0 2 i}

Subprefeitura de

Perus 4 4] 1 Q

Subprefeitura

Cidade

Tiradentes 4 0 1 0

Terminal Santa

Amaro 10 0 1 0

POSTOD Posto Central 50 7 2 1]

CENTRAL Backeffice 0 0 5 50

4,14, O uniforme dos empregados devera ser composto por camisa polo, manga
longa e curta, distinguindo as posigdes de atendimento (P.A.) com cores
diferentes conforme prévia definicdo da SFTrans.

A g
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4.15. Todos os funciondrios deverdo portar cracha de identificacdo durante o exercicio
de suas funcies.

4,16, Eventuais alteragbes nos guanttativos definidos de Posigdes de Atandimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 (rinta) dias.

4.17. Para a coordenagao e acompanhamento da gqualidade dos servigos prestados
nos Postos de Atendimente, gue contempla ¢ controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaboracho das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 [dez) Posicies de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: Morte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Lesta-1, Lesta-2, Deste-1, Oeste-2, Centro-1 & Centro-2.

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessiondrias deverdo disponibilizar 5
(cinco) técnicos de Tecnologia da Informacgaoe e Comunicagao para suporte de
infraestrutura e sistemas que se fizerem necessarios durante a prestagao de
servicos de atendimento aos usuarios em lodas as localidades,

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVICOS

5.1. Para a prestacio dos servigos descritos no objete deste instrumento, devera
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir;

511.Para Venda e Recarga de Crédilos para Bilhete Unico as
Concessionarias deverao disponibilizar:

a) Guichés de venda assistida com links de internet, contemplando o
principal & a redundancia, com eguipamento de venda e recarga (POS),
software de gestdo controle das vendas, pessoal equipamento de leitura
de cartdo, computadores, impressora, (ahlets, pessoal, formularios, e
demais itens necessarnos;

b) Maquinas de Recarga Autormalica instaladas também na parte externa
dos postos e demais locais no terminal de Gnibus autorizados pela
Contratante,

c) Segurancga transporie de valores e seguro necessario a operagao,

d) Disponibilizacde de ambiente seguro (custddia) para guarda e
armazenamento de estoque de cartdes destinados ao abastscimento
dos postos;

e) Abastecimento de cartdes nos postos; @

f) Especialmente para a prestacdo de servigo de Venda de vale-transporte
sera necessario estrutura especifica complementar com Sofiware de

L}
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gestdo de venda de vale-transporte, que devera ser homologado pelo
Foder Concedente,

52. Para a execugdo dos servigos de comercializagdo de creditos eletrdnicos pela
rede complementar de venda e carregamenio de crédilos as Concessionarias
poderao utilizar o servico de venda e recarga de alguma credenciada
homologada pelo Poder Concedente.

5.2.1. Para os servigos relacionados aos cartbes, dados cadastrais e validagio
de dados (Atendimenta ao usuario) devera ser disponibilizado:

a) Guichés de atendimento assistido com links de internat, contemplando o
principal & a redunddncia, equipamente de letura de cartao,
computadores, impressora, pessoal, formularios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensao € inferrupgdo do
alendimento e demais ens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de carides, ribbons, kits de limpeza, cartdo curlo e
longo @ cabecas de impressan.,

53 Devera ser mantido sistema de seguranga & monitoramenta da movimentacino
interna & extena, feito por meio da circuito de cameras instalado nas lojas, nos
postos e nos terminais. Devera ser fornecido ao gestor do contrato da
Contratante & demais pessoas por ele autorizadas o acesso as imagens do
sistema de seguranga em tempo real.

5.4. Todos os moveis, utensilios e equipamentos devem ser substituidos, por conta
das Concessionarias guando da quebra, furto ou necessidade de reparo, de
forma a ndo comprometer a execugdo do objeto do presente instrumento com
exceqdn das Lojas localizadas na estrulura de Subprefeituras,

6. COMPOSIGCAQ DO PREGO

6.1. Na composigao do preco serdo considerados os valores unitarios por Posigao de
Atendimento (PA), considerando-se os tipos citados no item anterior, acrescida
do custo de operacionalizagao, considerado como:

a) Pessoal Direto e Indireto - inclusive férias, folga e absenteismo;

b) Coordenacdo, gestdo e qualguer outro custo administrativo necessario ao bom
funcionamento do atendimanto;

c) Instalagdes e manutencio garantindo a acessibilidade;
d) Locagao dos pontos fora dos terminais de dnibus;
@) Disponibilizacdo & manutencdo de equipamentos e mobiliario (computadores,

impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scanners de mao, tablets com
acesso a internet, maveis, microfones, etc.),

SN
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f) Insumos (formularios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabegas de impressao,
cartucho de impressao, material de papelaria, etc.);

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

h) Seguranca, tranzparte de valores, seguros,

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

J) Infraestrutura de comunicagao de dados;

k) Sistemas de gestao e controle operacionais, de estoque de cartées e insumos;
I) Sisterma de cédmeras de seguranga,

m) Disponibilizacio de ambiente seguro (custodia) para guarda e armazenamento de
estoque de cartdes destinados ao abastecimenio dos postos;

n) Abastecimento de cartbes nos postos.

o) Uniformes: e

p) Impostos e hucro.
7. DOS CONTROLES E RELATORIOS

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

7.1.1. Tedo valer arrecadado proveniente da venda, cobranga de emissio de 2°
via de carldo, taxa, etc. ou sutoatendimento devera ser depositado em
conta corrente indicada abaixo pelo Poder Concedente até o 2% dia dtil
ao da operacao, Diariamente, devera ser encaminhado, ao Poder
Concedenta, arquivo elefrénico contendo as informacoes referentes a
“Arrecadagaoc Diaria”;

7.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arguivo
aletrdnico, até as 10h do dia seguinte ao movimento, os relatorios
referentes as guanfidades vendidas, os saldos exislentes e a receita
apurada, por fipo de pagamentoc de passagem, individualizados por
Ponto de Venda.

7.2. Os depositos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
de créditos eletronicos e cobranca de taxas, nos locais de atendimento,
deverao se dar am até D+2 4lil, da data da venda, na conta corenta abaixo
indicada:

Banco: Caixa Econdmica Federal
Agéncia: 2873
Conta-corrents: 1-8
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7.3

7.4,

7.3,

Favorecido: Sao Paulo Transporte 5/A — SPTrans
CNPJ: 80.498.417/0001-58

O fechamento mensal devera ser enviade ac Poder Concedente afé o
quinto dia Otil do més subsegiiente as da operagao.

Toda venda de vale-ransporte aos empregadores devera ser efetuada
mediante apresentacdo, pelo cliente, do formulario “Solicitagéo de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido em 2 {duas) vias
aulenticadas. O formulario (com recibo anexo) devera ser mantido em
arguive disponivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apos o
fue podera ser destruido.

DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1, Controles do estoque de carties virgens ufilizados nos postos:
diaramenta enviar ao Poder Concedente arquivo eletronico demonstrando a
movimentagdo 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 meédio de atendimento.

7.2.4, Quantidade de guichés ativos por posto de atendimento, por horario, por

76,

dia.

DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.6.1, Relatdrios de ocoméncias, por fipo, por posto, com identificagéo do

usuarie ou atendente, conforme o caso.

7.6.2, Confrole de faltas, atrasos, afastamentos e farias, por posto, por periodo.
7.6.3. Conirole de admissdes e desligamentos, por pericdo
7.6.4. Escala, por posto, por mes, por horario, por cargo.

T

7.8,

7.9.

Os relatérios @ controles acima especificados poderdoe ser encaminhados
ao Poder Concedente por meio eletrdnico ou fisico.

QOutros relatorios poderdo ser solicitados para acompanhamento e
monitoramento da qualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usuarios de Bilhete Unico.

Os documentos relativos ao fomecimento de cartdes, cobranca de 2° via,
solicitagio ou revalidagdo de cartbes de estudantes, resfituigoes, efc.
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deverdo ser mantidos em arquiva, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
formecidos ao Poder Concedents sempre gue solicitados.

B. FISCALIZAGAD

8.1.

8.2,

8.3.

8.4.

8.5,

8.6.

8.7.

8.8,

8.9.

O Poder Concedente, por meio da fiscalizagao, efatuara o acompanhamento
dos servicos € podera, a gualguer instante, solicitar as Concessionarias
informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necassarios e comunicar a fiscalizacao quaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos.

Mo desempenho de suas atividades, € assegurado a fiscalizagdo o direito de
verificar & perfeita execugio do presente em todos os termos e condighes,
devendo o Poder Concedente, ou qualquer preposto por ele aulorizado, ter
acesso garantido as instalagoes das Concessiondrias a qualguer tempa.

Constitui falta grave qualguer atiude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impeca ou dificulte o exerelcio da fiscalizacin.

O exercicio da fiscalizagdoe ndo exime as Concesslonarias das
responsabilidades assumidas quanfo a boa gualidade dos servicos inerentes
an ajusta.

Cevera ser mantido sistema de seguranga & monitoramento interno e
externo afraves de cameras na parte inferna (area de trabalho) e externa
(area do publico) dos postos, cujas imagens deverao ser disponibilzadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagdo do Poder Concedents, a qualguer tempo, lerdo
permissdo de acesso a todos os locais de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de carldes, e arrecadacéo, para a
confirmacgdo das informagbes prestadas.

Q Poder Concedente ira monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, & realizagdo das alividades para fins de
acompanhamento da operagdo, observando principalmente o tempo de
espera dos usuanos e a satisfagdo de seu atendimento,

O Poder Concedente poderd realizar ampla e completa fiscalizagdo dos
servigos de comercializagdo realizado pela Rede Propria, por meio de
equipe especialmente designada.

Todos os controles e relatdrios de arrecadagdo, operacionais e

adminisirativos, referentes 8 movimentacdo de estogues e vendas, s&o0
objetos de fiscalizagBes periddicas por parte do Poder Concedente.
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8.10.

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

Permitir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedente a todas
suas dependéncias, a qualguer l2mpo; &

Prastar todos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder
Concadenle.

8.11. Todas as solicitagbes, reclamagdes, exigéncias, requisicdes ou observagbes,

8.12.

8.13.

bem como as anolagBes referentes ao andamento das atividades e o
encaminhamento  de correspondéncia relacionada aos servigos de
comercializaclo e atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagdo e ou auditoria as Concessignarias, ou vice-versa, nas
hipéteses em que couber, somente preduzirdo efeitos vinculatorios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrdnica.

Conslitui falta grave gqualguer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

O exercicio da fiscalizacio nioc exonera as Concessionanas das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servigos inerentes
an ajusta,

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

g1,

9.2,

9.3.

As Concessionarias obrigam-se a efetuar o fransporte de numerario, cartdes
de Bilhete Unico virgens ou cancelados e documentos, no municipio de Sao
Paulo, entre os locais de atendimento e Custodia efou Unidades indicadas
pelo Pader Concedente.

O transporte realizar-se-a em carros blindados, denominados "carro forte”,
sob a guarda de uma equipe de protegao devidamente armada, conforme
Lei 7.102 de 20 de junhe de 1883 e respectivas atualizagoes.

Os valores, cartdes e documentos a serem enfregues nos locais de
atendimento serdo devidamenie acondicionados pelos representantes das
Concessiondrias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinais de violagao, com indicagdes externas necessarias para sua perfeita
identificacdo, inclusive nimero do lote e guantidade, Nessas condigdes os
malotes ou caixas serdo entregues no destino, 4s pessoas responsaveis
para recebé-las, sendo exigido, no minimo, ¢ cargo de encamegado local
para recebimento nos locals de alendimenito,
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8.4, Todo o transporte e coleta de carldes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruigdo, deverdo eslar registrados no "Sistema de Estoque
de Cardes- SECT, disponibilizado pele Poder Concedente as
Concessiondrias.

8.5, MNo caso de perda, roubo, extravic ou dano, durante o transporie e
conferéncia de valores, cartdes & documentos, devera ser instaurado o
devido processo de apuracao sob pena de multa.

9.6 Oz cartbes cancelades, recolhides nos locais de atendimento, como
ocarréncias devidamente registradas no sistema come “danificado SPTrans”,
teverao ser encaminhados para conferéncia na Custddia, com base nos
relatarios do Sistema de Cadastro e Atendimento — SCA e, posteriorments,
encaminhados para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para comreta destruigao.

9.7, HNo ato da retirada e entrega de cartdes, os respectivos responsaveis
aseinardo 03 (irés) vias do recibo de controle, assinalando-ge a data e hora
da entrega/relirada, bem como a chegada e =alda do carro forte, apds
efetuada a entrega. A primeira via ficara em posse do Poder Concedenle, a
segunda via com a empresa de fransporte de valores e a terceira via com as
Concessiondrias. O recibo podera ser realizado de forma elefronica, desde
gue as assinaturas e identificacdo dos operadores sejam devidamente
registrados e compartithados com o Poder Concedente.

89.8. As Concessiondrias aceitam como verdadeira a declaracio sobre o
conteddo dos maloles ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem gualquer sinal ou vestigio
de violagdo, nao se responsabilizando, no entanto, por contetde diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedenta.

89.9. As Concessiondrias ndo responderio pelo atraso ou interrupcdo dos
servicos do transporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento piblico. Néo sdo
considerados motivos de forga maior para exoneragdo de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal
da equipe de protecio.

9.10. As Concessionarias assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro @ cartdes que lhes forem confiados para transporte, atd a sua
efetiva entrega ao destinatario, respondendo nos casos de roubo, furto,
apropriagdo indébita, perecimento e inutilizagio dos valores,

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

a K :
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10.1.

10.2.

10.3.

Devemn ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservacao, visando a
obtencio de adequadas condicfes de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higiénico e
sabonete liquido) acs locais de atendimento.

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e insialagbes dos
locais de atendimento, para propiciar condigbes razodveis de trabalho,
sequranca e higiene.

Os servicos de limpeza e conservacdo serdo prestados de acordo com
analisa operacional efetuada & normas do Poder Concedente, por pessoal
efetive uniformizado & convenientemente treinado, ficanda por conta das
Concessiondrias a coberiura de folgas, faltas e substiuicdo dos seus
funcionarios, sendo obrigatéria a Empeza diaria em todos os postos,

11.  MANUTENGAO GERAL

11.1,

11.2.

11.3.

A manutengao civil eletrica, de Tecnologia da Infermagao, de utiltanios e
mobilidrios dos locais de atendimento & de responsabilidade das
Concessionarias.

A Manutencio Preventiva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspegao permanente para conhecer o estado de conservagdo dos
ativos e estudos de engenharia de manutencio em funcho da vida Ofil e
projeto dos componentes do alive determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes,

Enguadram-s& como manutengdo preventiva agquelas decorrentes de
inspectes ou estudos de vida Ofl de eguipamentos, subslituicao de pegas,
companentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida 0til.

11.4. As Concessiondrias devem manter procedimentos de manutengdo preventiva

11.5.

com os devidos cronegramas de execucdo, aprovados e vistoriados pelo
Poder Concedente.

Sao servicos de manutengdo, além dos acima citados, que demandam
especial atencao para evitar a interrupgao do atendimento acs usuanos:

manutencio de equipamenios, fais como computadores, POS. leitoras de
cartdo, tablets, impressoras, personalizadoras de cartiao, webcams, scanner
de mesa, entre outros;

subsliluichdo de pecas e equipamentos que apresentem problemas ou
estejam no final de vida otil;

manutengio de utilitarios, lais como: aparelhos e sistemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, mdveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mao e saboneteiras, dispensadores, servicos de chaveiro,

. N k



=
ﬂ SPTrans

11.6.

11.7.

11.8.

11.8.

fechaduras de portas, trincos de janelas, fitas antiderrapantes, tachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico & extintor de incéndio.

Os servigos de adeguacdes & adaplages deverdo ser executados conforme
necessidades operacionais.

As Concessionarias devem planejar e programar os servigos de manuiencio
e submeler a aprovacdo do Poder Concedente, bem como deverio ser
apresentados relaldrios mensais de manutengdc contendo todas as
informacoes dos servicos realizados com fotos do antes e depois.

Mo caso de manutengie corretiva identificada por inspegfes nas
instalagdes, deverd ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedente mediante preenchimento de documento proprio, para andlise de
competéncia, atestande as condigies de funcionamento e apontande as
necessidades de intervencae.

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagdo deverdo
ser objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto &
necessidade e guem arcard com seus custos.

12, OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

12.1.

12.2.

1£.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

Implantar, de forma adequada. a planificacdo, execucio e supervisdo
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administracio
e Operagao dos Locais de Atendimenlo.

Executar os frabalhos de forma a garantir oz melhores resultados,
responsabilizando-se inlegralmenle pelos semvigos realizados, cumprindo as
disposigies legais que interfiram em sua execucdo.

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

Transportar, 4s suas expensas, tedos o8 recursos humanos e materiais até
o local designado.

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

Aprasentar, a qualguer tempo, sempre que solicitade pelo Poder
Concedente, prova do cumprimento dessas obrigacies, arcando com as
consequéncias pertinentes,

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

EFl's, guando for o caso.
|
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12.8.

12.9.

12.10,

12.11.

12.12.

12.13.

12.14.

12.15.

12.16.

12.17.

12.18.

12.19,

Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar az orientacies
do Poder Concedente, inclusive gquanta ae cumprimente das MNormas
Internas e de Seguranca e Medicina de Trabalho, tais como prevengdo de
incéndic nas suas dreas de trabalhe,

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

Atender de imediato as observagbes emanadas do Poder Concedente com
relagao a conduta impropria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adogao de medidas de correcio.

Sera terminantemente proibido aos funciondrios das Concessionarias,
durante o periodo de trabalho, ingerir qualguer tipo de bebida alcodlica, pedir
ou receber gratificacdes de qualquer tipo, sejam elas concedidas a gue titulo
for, bem como exercer qualguer outro tipp de afividade alheia aguelas
inerentas ao servigo.

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

Responsabilizar-se pelos danos causades diretamente ao  Pader
Concedente ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou delo, nao excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizagio do Poder Concedente
em seu acompanhamento.

Executar os Irabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantir
os melhores resultados, cabendo ainda a otimizagdo da gestdo de seus
recursos; guer humanos quer maleriais, com vistas 4 gualidade dos servigos
a satisfacio do Poder Concedente.

Selecionar e preparar rigorosamante os empregadeos gue irdo prestar os
sarvigos, encaminhando elementos com fungdes profissionais devidaments
registradas em suas carteiras de trabalho.

Propiciar aos empregados condigdes necessdrias para o perfaito
desenvolvimento dos servigos, adequados as tarefas gue executam e &s
condigoes climaticas, bem como eguipamentos e materiais necessarios.

Efetuar a reposicao de empregados de imediato, em eventual auséncia nao
sendo pemitida prorrogagao da jomada de trabalho (dobra).

Atender de imediato as solicitagbes do Poder Concedente guanto 2
substiluicdo de empregados ndo qualificados ou entendidos como
inadequadoes para a prestacao dos servicos,

Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar nao zeja
mantido no local onde presta servicos ou quaisquer outras instalagfes do

Poder Concedente.
4
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12.20.

12.21.

12.22.

12.23.

12.24.

12.25.

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

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

Manter todos os equipamentios e ulensilios em perfeitas condigdes de uso,
devendo os danificados serem substituidos em até 24 (vinte e qualro) horas,

Garantir que seja de conhecimento de todos os funciondrios das
Concessiondrias a necessidade de se manler postura adequada, nao
desviando a atencio afravés de uso de equipamentos eletronicos, livros,
revistas e etc., ndo se afastando de seus afazeres.

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

Comprometer-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
prolbida a execugdo de afividades econdmicas acessorias ou outra
exploracdo comercial no interior dos locais de atendimento sem a
autorizagio do Poder Concedente,

13. DA GARANTIA

13.1,

As Concessiondrias deverdo constituir garantia financeira para os valores
referentes as operagies dos servigos relacionades a venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enquanio estes n3oc forem repassados ao Poder
Concedanie. Essa garantia deverd ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias iteis de operagao.

14. CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1.

14.2.

O Preco (P) sera calculado pela multiplicagao da quantidade de Posigoes de
Atendimento (PA) pele WValor unitario (Vu), mais o Custo de
Operacionalizagao (C), por periodo (més), consonante ao "Anexo | =
Pianitha de Quantidades e Pregos”, conforme férmula abaixo:

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

A medigdo dos servigos de atendimento prestados se dara pela relagao
Posicoes de Atendimento per periodo, em efetiva operacao, considerando a
observagio do ndmero de guichés/triagem/encarregados/apoio/supervisores
em funcienamento por més estipulado pele Poder Concedente, na Ordem de
Servigo, descontadas as penalidades identificadas no periodo de apuragao,
conforme critérios constantes no *ifam 16 — Das Penalidades”.

5§

s X t?‘f{



SPTrans
14.3. O pagamento da remuneracao pelos servigos de atendimento estara sujeito

14.4,

14.5,

a reducao de valor em fungdo do indice de gualidade do atendimento. o qual
daefinird og niveis esperados de gualidade na prestacio do servigo com a
consequente adequacho do pagamento da remuneragio mensal. O calculo
sera feito com base na conslatagdo do Poder Concedentle do guantitative de
reclamagdes recebidas, por periodo, as quais levam em conia o impacto na
operacionalizacdo do alendimento @ qualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestagdo de servigo com menor nivel de
conformidade sem a correspondente adequacdo de pagamento devido a
fatores imprevisiveis & alheios ao controle das Concessiondrias, mediante
justificativa aceita palo Poder Concedenta.

As Concessionarias devem emitir mensalmenie relatdrio gerencial das
atividades, contendo as informagies necessarias para a elaboragio do
RELATORIO DE EXECUCAO, para acompanhamenio dos servigos
prestados;

Relacdo de relatdrios operacionais e de tecnologia da informacgio
emitidos nao periodo;

Ocorréncias Oparacionais @ de pessoal, do pariodo:

Planos de acdo elaborados;

Anormalidades constatadas;

Questdes de conflitos - desinteligéncias;

Madialdia do quadro de pessoal, por tumo e local, por fungao

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

Controle geral de cartées distribuidos e personalizados;

Relatorio de arrecadagao geral;

Acompanhameanto da regularidade fiscal e trabathista dos empregados;
Inspecies realizadas por Terminal {civil, elétrica, ufilitirias &
equipameantos), informando as necessidades de malhoria;

Manutengdes Preventivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Correfivas identificadas por Terminal,

Avaliacio dos uniformes e eguipamentos de protegdo individual = EPI.

15. PAGAMENTO

15.1.

15.2,

O pagamento pela prestagdo dos servigos de atendimenta se dara
mensalmente, até o 10° (décimo) dia ofil, subseguente ao més da operagao,
mediante medigio, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

Mo valor pago pelos servigos de atendimento deverao estar inclusos todos
o5 custos, conforme relacionadeo no “item 6° do presente documento.
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Havera incidéncia de penalidades, respetados o contraditoric & a ampla
defesa, sem prejuizo de oufras sangdes previstas em dispositivos legsis e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagbes descritas no Quadro
de Dcoméncias abaixo:
Qwadro IV = Ocomméncias de minia
BASE DE CALCULD
ITEM OCORRENCIA Tarifa de onibus vigente na
data de imposicdo da mulfa
| 1 Deixar de operacionalizar posicao de atendimento, | 75 (setenta e cinco) tarifas por
definida na ordem de servico, denire do prazo dia par posicao nao
| eslabelecido em 05, operacionalizada, até a efetiva
regularzacao
2 Atrasar os repasses dos valores arrecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unleo nos postos de
alendimento, além da incidéndcia de atualizacio 10,000 {dez mil) larifas por
financeira (IPC-FIPE), ao més sobre o montante em ocorréncia de alraso
atraso, aplicado pro rata lemporis desde a data do
vencimento, até a data do efelivo pagamento.
3 Cadastros realizados com dados inconsistentes, 300 {trezentas) tarifas por
foto fora dos padrées de qualidade exigidos, ocorréncia de dadoes
auséncia de validagio de dados e documentos i s T
complemantaras
5 Litilizar mdo de obra sem as qualificagdes elou 500 (guinhentas) tarifas
habilidades minimas exigidas no Termo de por acorréncia de
Referéncia. professional sem
gualificagbes minimas
6 Descumprimento de guaisguer obrigacoes 2.000 {duas mil} tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias poorréncla de
descumpriments da
obrigagao
trabathista/previdenciana
i ; Dreixar da u.unpfi'r agﬁémnﬁéﬁai oficios, | 200 ﬁ't[uzentas) tarifas por
intimagdes, notificagdes, carlas, avisos ou prazos peorréncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
comunicagbes oficiais
8 Mao solucionar as Nao Conformidades apontadas 50 (cinguenta) larifas por
no praze pactuado, ocoméncla de perda de
prazo de correcio de nao
conformidades
) Descumprimento de quaisquer outras cbrigagbes e 50 (cinguenta) tarifas por
responsabibdades previstas no presente termo ocoméncia de perda de
prazo de correcao de nao
{:-nnf-n-'rmidadﬂ-sh
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16.2. O pagamento da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito a
redugao de valor em fungao do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira os nivels esperados de qualidade na prestagdo do servigo com a

consequente adequacgio do pagamento da remuneracdo mensal,

16.3. Refendo indice serd calculado com base nas nfo conformidades apuradas no
mes de referéncia, definidas por categoria, levando em consideragdo o impacto

na operacionaliza¢io do alendimento e qualidade dos servigos prestados:

Categoria Classificagao da Nao Conformidade u:;r:m
530 aquelas de leve e baixa gravidade que nfo
Nao Conformidade |afetam a operagio, mas no cumprem 20 taritas
Leve -NCL claramente algum aspecio dos procedimentos
do atendimento,
Sa0 aquelas de natureza média, gue podem ou
: nan afetar a operagio & ndo cumpram
Npi-;ﬂl’.;:;n; Tﬁﬁe claramente algum aspecto dos procedimantos 40 tarifas
do atendimants, prejudicands o atendimenia ao
UBLATG.
S350 aquelas de natureza grave, que afetam a
M&o Conformidade |operagio, nde cumprem claramente algum 50 tarifas
Grave- MGG aspecto dos procadimentos do atendimento e
prajudicam o atendimento ao usudrio,
80 aquelas de natureza alla gravidads,
axpressamentie gqualificadas, gue causam um
Mo Confarmidade |ndo-cumprimenta dos procedimentos de 70 tarifa
Critica- MNCO atendimento, afetam a qualidade dos servigos e bl
impedem o atendimenio ao usuaro, total ou
parcialments.

16.4. O calculo se dara em conformidade com a wverificacdo da quantidade de
ocofréncias, por nao conformidade, no periodo de medicdo (més) disposta
abaixe, somando-as e multiplicando pelo valor correspondente, respeitadas a

sua classificacdo.

NAG CONFORMIDADE CLASSIFICACAD VALOR
UNITARIO
MNao estarem os funciondrios devidamente
uniformizados, portando crachis visivais MNCL 20 tarifas
elou sua apresentacio pessoal &

o
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| Inadequada.

5

| Map obsarvancia da impeza, asseio e

j conservagio dos locais de alendimanto,
| conforme Termo de Referéncia

f Desvio ou extravio de cartes de Bilhets
| Unice dos Postes de Atendimento, da

| custddia ou durante o transporte de

| cartées

NCL

20 tarifas

NCL

20 tarifas

| Nao substitulr os equipamentos
| danificados no praro pactuado,

40 tarifas

! Identificagio de chamados de manulengdo

| & zeladoria em eberto por periodo superior
| a 30 dias.

40 tarifas

| Descumprimento dos procadimentos e
E nofmas internas de atendiments aos

usuarios do Bilhete Unico & empresas
adquirentes

40 tarifas

Falta de materiais de consumo e insumas
basicos, que importem na suspensio
parcial ou total, ainda que temporana, do
| atendmmento ao usuario na referida

| localidade

MNCC

70 tarfaz

Qluantidade de reclamacdes de usudrios
sobre postura do atendent2 &'ou qualidade
do atendimento igual ou superior a 15
reclamagies registradas no periodo e
contabilzadas a partir da ciéncia da
SPTrans

70 tarifas

16.5. Os indicadores de Nioc Conformidade nortearo a avaliagie da qualidade da
Frestadora de servigo, no més de referéncia. As Nao Conformidades
observadas, conforme descritc no gquadro acima, serdo informadas a

Prestadora de semwvico e relatadas em relatdrio mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

DBJETO: |":"F

ERACAD DAS BILHETERIAS DOS TERMINAISG E ESTAGUES DE TRANSFERENCIA E DOS POSTOS

CUSTO MAO DE OBRA

EUNICO

Vaies em Reds [R5

CUSTO DIRETG |
TEM DESCRIGAD UNIDADE| QTD e cumﬂlz_g NS
1 Supervisar Regioaal Linidaca 10 837,07 837070
3 Encamagado Local | Unidode | &8 483011 A7B 252 74
8 Mengente - Guichi Unigdage | 590 3.407 40 2083466 00
T Adendente - Tragen Linidads | &0 349740 20084200
a9 hazislenie-Alendiments a0 Lhenie Din Ling-Apgs 5 340740 174 870,00
11 |Aumilior Admiresiralive - ADcio Unigags 0 744,10 :
|13 [Tecnico de T1 - Apoio — Unidage 3 S208633 ) 2142165
TOTAL GERAL B13 R$  3.01622500
CUSTO DE OPERACIONALIZACAQ Valores e Reais (RS
CUSTO MRETD
ITEM 2 DESCRIGAD UMIDADE | QTD
UNITARIO MENSAL
Cuslos do infraasinedura & Oparacionolizagho des | Undade /
2 _1 |Locais Mis £1 18.465,12 1.163.365,36
WMODULD § - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUGRO
& CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRD % WVALDR (RS}
A |Admnisiragio Central o 0.00% R
B Daspasas il 0,000 | -
[# Lukrs 4, 503% 186, 205,95
D TRIELUTOS AT
D1 [ms 1.B5% B1.004 12
| D2 COFING 7.50% ___374031,10
D3 IS5 200% BE 433,23
TOTAL | i 74187142
PRECD
PREGO _
1 Supervisar Rigional Liridaca 10 B.050,84 | __B0ADE AL
3 Ercaragads Local Unidede | 98 5.748,35 563742 30
g Mendanis - Geiché Unidada LA 4,118, 18 242D TIE 20
7 Mendecte - Tragem Upidode | &0 4.118, 18 J4T OG0, BE
9 Assistante - Alendimanis ao Clignte On Line - Apoin| Unidade | 50 4.118.18 0590000
11 |Awilar Adminkstrative - Apcio Urigiass [ 4 404,67 a
13 [Tecrico de T1 - Apow Unidade | & | 504470| 2522305
{ TOTAL GERAL - 554 EGH.65
PREGD
ITEM 2 £ DESCRICAD UNIDADE | QTD T NENEAL
Cuslos de infreasinidura e Oparacionalizagia dos Unidade /
l 5 E i Mda 83 PLTA,E3 1.169.881,07
[ 3 [TOTAL GERAL - MAIDR1 | | | 4821455732 |
[ 3 [REAJUSTE - mAIDE2 . | [ 12,26% | | 5524 530,68 |
\
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