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6° TERMO DE ADITAMENTO AD CONTRATO DE CONCESSAOQ DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE E3 DO GRUPO ESTRUTURAL.

Pelo presente instrumento @ na melhor forma de Direlto, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de Sao Paulo, por intermédio da Secretaria Execuliva de Transporle e
Mobilidade Urbana - SETRAM, represeniada pelo Senhor Secretario Executive de
Transporie e Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, VIAGAD GATUSA TRANSPORTES URBANOS
LTDA . inscrita no CNPJ/MF sob o n® 04.826.023/0001-00, com sede na Avenida Guido
Caloi, n® 1.200, Jardim S&0 Luig, Municipio de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, neste
ato representada pelo Sr. José Saad Neto, brasileiro, casado, empresario, residente e
domiciliado na Rua Trés Irméos, n® B39, 4° andar, S&o Paula/SP, portador do RG n®
8.189.320 SSP/SP e CPF/MMF n™ 014.150.748-95, a8 seguir denominada
CONCESSIONARIA, t&m entre si, jusio e avengado, em decorréncia da Concorréncia
n® 001/2015, Processo SEI n® 6020.2018/0003185-3,n0s termos da Lei Municipal n®
13.241, de 12 de dezembro de 2001 e alteragées; Lei Municipal n® 13.278, de 07 de
janeiro de 2002 e alteragies; Lel Federal n® 12,587, de 03 de janeiro de 2012 e
alteraches: Lei Federal n® 8.987, de 13 de fevergiro de 1995 e alteragdes; Lel Federal
n® 8666, de 21 de junho de 1993 e alteraces, no que couber, & demais normas
aplichveis, o que sagua

CONSIDERANDO gue o atendimento aos usuarics do Bilhete Unico, em tndas as suas
modalidades e perfis, & servigo plblico sssencial, ndo podendo sofrer solugao de
continuidads;

CONSIDERANDO a necessidade de promocho da gualidade do atendimento acs
usuarios do Bilhete Unico, objelivo esse gue sé pode ser alcangado mediante a
mudanga de gestao dos servigos,

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimento aos usuarios, alualmenle
segmentada por perfil de usudrio, em diversos locais de alendimenio, como lerminais
de dnibus, Injas e Subprefeituras, sendo necessaria a sua integragao;

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestao integrada dos servigos de
atendimento ans usudrios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizagao do
ACBSE0 A0S SErVigos, isonomia de fratamento, otimizagéo de recursos e simplificagao
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
servicos de atendimenio aos usuérios, em lodos os seus perfis e modalidades, é a
unificagao do alendimento,

CONSIDERANDO gue, sob o regime juridico administralivo, o Poder Concedente tem
a prerrogaliva de alterar o contrato de concess#o para melhor adequa-lo as finakidades
de interesse pablico;
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Resolvem firmar o presente termo de aditamento, de acordo com as clausulas a seguir
dizspostas:

CLAUS ULA PRIMEIRA — DA OPERACAQ DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DO
BILHETE UNICO

1.1.

1.2.

As atividades de operagho das bilheterias dos terminais de integragéo e
eslacoes de transferéncia e dos postos de atendimento ao usuario do Bilhele
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concesséo, de responsabilidade do
Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérins de
quantidade & qualidade.

Os valores & regramentos dos semvigos estao discriminados no Anexo | — Da
Operacao de Atendimentc ao Usudrio do Bilhete Unico.

1.2.1. Os novas critéros & condigbes de prestagio de servigo de operacio do
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico passarao a valer a partir de 07
de maio de 2023, subsiituindo o Anexo IV ao 3° Termo de Aditamento.

1.3. Para a execucdo dos servigos especificados no referide Anexo | ap presente

Termo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses servigos,
0% quais se findardo com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade para
a prestagdo dos refendos servigos, de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

2.1, Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao;

2.1.1. O item 14.2, do 3° Termo de Aditamento ao Conlrato, referenle aos
sericos descritos no ifem 14.1.1.

2.1.2. A pariir de 07 de maio de 2023, o Anexo IV - Operacéo das Bilheterias
dos Terminais e Estaches de Transferéncla e dos Postos de Atendimento
a0 Usuario do Bilhete Unico, do 3* Termo de Aditamenio ao Contrato,

2.2. Permanecem inalieradas e ratificadas iodas as demais clausulas, itens, subitens

e Anexos @ Termos de Aditamento do Contrato n® 02819 — SMT.GAB gue nao
foram objelo do presente instrumenio,

23, As divergéncias eventualmente constatadas quanto ao cumprimento das

obrigacies de ambas as parles serdo objeto da revisdo quadnenal.
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2.4, Integram o presente aditivo o Anexo | - Da Operagéo de Atendimento aos Usudrios
do Bilhete Unico.,

E por estarem justas e acordadas, as parles, por seus representantes legais, assinam
o presenta Contralo, elaborade em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um sd
efeito juridico.

=

_ddto fa L8 085 e P g = S

Pelo Poder Concedente:
.'-'-'__'_'_ T _\_\-\""'«.5
AW
tﬂfﬁ/}! ﬁ
Gl PE A MIRANDA,

Secretirio Executivo-de Tr obilidade Urbana

Pela Concessionana:
VIACAD GATUSA TRANSPORTES URBANOS LTDA.

i

L m-.-.. & |I_
AN
<JOSE D NETO

RG n® 9.188.320 SSP/SP
CPF/MF n® 014.150.748-95
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ANEXO |- OPERAGAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1.1.
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OBJETO

Constitui  objeto deste anexo a execugio dos servigos de atendimento
presencial e online, especificados nesle instrumento, aos usuarios do Bilhete

Unico e aos

adguirentes de Vale Transporte, pessoas fisicas ou juridicas,

preservando a qualidade e as regras agul formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionanas duranle todo o prazo da Contratagao,
sem interrupcao dos servigos, nos Postos de Alendimento discriminades no
item ‘4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO®, sem prejuizo das demais
obrigacoas previstas:

1344, Servigos relacionados a créditos eletronicos:

i. Venda assistida e online: compreendidos como guichés de
venda e maguinas de Auloatendimento alocadas nos posios
g Terminais de Onibus, contemplando lodos os produlos e
modaldades de cartdes, com pagamento por espécie,
cartdes bancarios (crédito efou débito) efou PIX;

ii. Recarga de créditos eletrénicos; previamente adguiridos na
rede credenciada;

. Reslituicdo de crédilos: andlise, apuracio e liberagio de

créditos para restituir, apos ocorréncias de cancelamento;

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

1.1.1.1

% s s

de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

Para & prestagdo dos servigos relacionados 4 venda assistida de
créditos eletrdnicos e recarga os Terminais de Onibus e Postos
de Venda e Alendimenlo deverfo estar providos de
equipamentos devidamenlte instalados nas paredes, em pontos
estrategicos e de conveniéncia (menor distancia  de
deslocamente por parfe do usuario), para que 05 USUANDS
carreqguam saus cardes. A quantidade de equipamentos devera
ser dimensionada de forma a evilar a formagao de fila com mais
de & (cinco) usuarios por equipamento,

Para a prestagdo dos servigos relacienados & venda online os
Terminais de Onibus poderao estar providos de equipamentos
de auloatendimento (ATM's) devidamente instalados em ponfos
eslratégicos e de conveniéncia (menor distdncia de
deslocamento por parte do usuario), para que o8 usuarios
possam adquinr e carregar seus cartbes pagando com dinheiro,
cartdo bancaric ou gualquer oufra forma online previamente
aprovada palo Poder Concedente. Esses equipamentos deveréo
ser em guantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formagdo de fila com mais de 5 (cinco) usuarios
por equipamento, A instalagao podera se dar tanto nas areas de
circulagao quanto nas propras plataformas de embarque.
mediante autorizacao do Poder Concedente.

> \



=
SPTrans

1.1.2.

T2

Eenrit;ns relacionados a cartbes de Bilhete Unico:

Fomecimenilo de carides: personalizacdo de carioes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorporativo,
Idoso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.
Cobranca de (axa: a liberagdo da personalizagao dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da laxa, conforme
regras definidas pelo Poder Concedente.

Disponibilizacdo e operacionalizacdo de ambiente sequro
{custadial, ambiente  destinado para guarda e
armazenamenlo de estoque de carldes e  Insumos,
destinados ao abaslecimento dos posios;

Serviggs  de  cancelamento:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, andlise e justificativa de bilhetes ou
beneficios blogqueados;

Restauracio de carlSo: analise de bilhele com indicios de
mau funcionamento e restauracio das fungbes em
equipamento proprio (leitora de cartao).

Servicos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de
titulares de cartoes de Bilhete Unico:

i

Cadastramente de usudrics: preenchimenic de cadastro o
envio elefrinico de folos para a personalizagae de cartbes
de Bilhete Unico.

Validagio de documentos: analise e aprovagdo de
documentos enviados  eletronicamente  ou  entregue
fisicamente nos poslos de alendimento para aprovagao de
cadastro, solicilagdc de cancelamento, apresentacao de
justificativa de uso indevido de beneficio. solicitagao de
beneficios. etc.;

Andlise e liberacies de beneflicios e descontos farifanos:
andlise de documentos para o preenchimentn de requisilos
para concesso de beneficios, vinculados ao cadastro,
Correcio de divergéncias de cadastro: analise e cormecan de
divergéncia de dados cadaslrais nos  sistemas  de
atendimento disponibibzados pelo Poder Concedente.

Eewll;us relacionados a orlentagoes gerais:

OrienlacBes gerais aos usudrios: esclarecimentos e
informagoes relacionadas aps procedimentos para aguisicao
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarfarios, canais da
atendimento a0 usudrio, alteragdo de regras de negocio @
cancelamento de cartoes.

Organizagio de filas e pré-alendimenta: separagdo das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documenies para
realizagan dos servigos, orentagbes gerais, contrale de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legislagao em vigor,
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iii. Orientagbes sobre venda online: suporte ao usuano para
realizacio de operacoes de compra de crédito, de forma
onling, nas maquinas de Autoatendimeanto.

1.2. Os servigos acima descritos serdo execulados diretamente pelas
Concessiondrias responsaveis, desde que permifidos por seu objelo social,
podendo subcontralar agueles que necessitarem serem execulados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administragac e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualguer subcontratacio a ser feila devera receber a aprovacao previa
do Poder Concedente sob pana de rescisio contratual.

1.3. O Poder Concedente poderd solicitar a ampliacio elou reducio dos locais de
atendimento, do quadro de funcionarios ou dos servigos, o que poderd implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragao gue guarde proporgac
COM a remuneracao am vigor,

2. DEFINICOES

2 1. Administragio
Consiste na coordenacao @ conjugacao adequada de equipes de profissionais
de niveis & aspecialidades variadas da operagdo, com conhecimento para tal,
utilizando estrutura administrativa, contébil, informatica, compras, recursos
humanos, e demais considerados como de suporte gerencial, com equipamentos
& malarials diversos disponibilizados,

2.2, Operagao
Tem carater geral, objetivando auxiliar a administracdo no cumprimente dos
servicos de atendimento aos usuarios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, coletar dados operacionais a serem utilizados e
dados informativos por meio eletrdnico, orientar & realizar o ordenamento
referente a8 demanda e ouiroz. Deve também receber reclamactes, elogios &fou
sugesties e fornecer informacbes aos usuarios;

2.3, Locals de Atendimento (Bilheterias) ]
Sao os locais onde se realiza o alendimenlo aos usuanos do Bithete Unico,
sendo divididos em:

.. Postos de Atendimento - localizados na estrulura dos
Terminais de Onibus, com carddpio de servicos mais
abrangente, que contempla as operagoes de venda de
craditos, recargas e todos os demais servigos acessorios
relacionados ac Bilhete Unico, tais como: cadastiro,
concessao de beneficio, personalizagao de carldo, validacio
de dados, andlises documenlais, elc,

5 ﬂ Y .
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Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagtes de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servigos restrito e, portanto, infraestrulura mais simples, nos
quais sdo realizadas operagdes de venda de crédilos,
recargas e consultas simples e orientagbes gerais sobra o
Bithete Unico.

Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espacos comercigis locados pelas Concessionarias o
Subprefeituras, para atendimenloe & demanda de
determinadas regides da cidade de S&o Paulo.

2.4 Posigio de atendimento (PA - operacionais)

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

2.5 Usuarios

para direcionamenio do usuario de acordo com o assunio a
ser fratado, orientagbes e servicos rapidos que nao
dependam do alendimento em guiché.

Guiché: Poslo de trabalho onde €& realizado o atendimento

presencial ao cliente, com a devida infraestrutura.

Encarregado local: Peslo de trabalho onde & realizade o

atendimento presencial e online ao cliente, para supervisdo
dos servigos realizados nas posigoes de atendimenio
triagem & guiché,

. Supervisor regional: posto de rabalho de supervisdo dos locais

de atendimento de forma reglonalizada [Norte, Sul 1, Sul2,
Leste, Oeste. Centro).

Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,

com acesso a informacbes e sislemas que permifam a
solucio de problemas que ndo tanham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos lerminais e da central
de atendimento). Mediante a solicilagio do posto
descentralizado, atua na solucho sistémica e informa
imedialamenle o posto, para que conclua o atendimenio do
usuario, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuanios
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente 530
considerados aqueles que estejam explicitamente atuando
nas posicoes de apolo definidas pela Contratante na ordem
de servico.

Séo os usudrios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudante, vale-lransporte, Mae Paulistana, andnimos, coorporalives ou outros
que vierem a sef criados pela Administragio Pablica.

o Y \
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2.7.

2.8,

2.8,

SPTrans

Manutencao

A manutencdo pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informacdo, & de
uliitarios & mobiliarios dos locais de alendimenio.

A manutengao da Tecnologia da Informagdo abrange todos os equipamentos & a
rede de dados dos Postos de Atendimenlo, Lojas e Poslos de Venda do
Expresso Tiradentes, Estacdo de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

.  Manutengdo Preventiva: tem como objetivo evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operagdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipameantos e ou das inslalagies durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagdo da wida Ot dos
equipamentos cu instalagdes. E planejada com antecipacgdo,
e a paralisagdo do equipamenlo ou inslalagao para
manutengdo & feila com menor prejuizo da operagao;

ii. Manutengao Corretiva: & uma alividade técnica responsavel
pela correcao de uma falha identificada em um equipamento
ou instalacAo e deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do equipamentodinstalacio
deficiente, com perda de qualidade ou com paralisagio de
funcicnaments, inclusive por fim de vida G,

Coleta e Transporte de valores
Objetiva proteger e lransportar os valores arrecadados na comercializagao de
crédilos e cobrangas de laxa de emissdo de carldes, carldes de Bihete Unico,
perscnalizados ou nao, e guaisquer documentos que contenha informagbes
sensiveis dos usuarnos.

Limpeza, asseio @ conservacio.

Ohjetiva a obtencao de adequadas condicbes de salubridade e higiene, com
aplicagao de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios publcos, lavagemn de caixas d'agua, desinsetizacio e

desratizacgao;

Custodia

Local sequro para a guarda, conferéncla, controle e distribuicéo de cartbes de
Bilhede Unico, personalizados ou ndo, & insumos para posterior distribuico aos
Postos de Atendimento, com os controles necessarios para garanlic o
acondicionamento seguro do local de origem aos locals de destino.

2.10. Zeladaria

Objetiva a resolugdo, de forma eficiente, de problemas de manulencio predial,
utilitaria, tecnolégica, preventiva e corretiva, garantindo a seguranga e as
condighes de salubridade para a execugdo dos servigos nos locais de
alsndimento.
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1, O funcionamento dos locals de atendimento devera estar paulado nos
seguintes aspaclos:

* Facilidades de acesso e seguranga ao pdblico, conveniéncia e aspeclo visual
dos locais de atendimenlo;

» Existéncia de equipamentos e insumos para a preslacio dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atender 4 demanda e também
viabilizar o controle e a apuracio das vendas didrias, com a devida prestagao
de contas,

=  Fachameanto mensal alé o quinto dia Gtil do més subseqlente ao da operagio;

» Depositos do repasse dos valores comercializados efetuados em ale D+2 Ot
da dala da venda;

= Disponibilizac@o de funciondros freinados e capacitados para o alendimento
ans usuarios em conformidade com as normas e procedimentos operacionais.

2.2, O atendimento acs usuarios do Bilhete Unico serd realizade nos seguintes locais
& hordrios:

Quadro = Localizacio dos Poslos de Afendimentao

Terminal Agia Espraiada R Riodwartn Tl — Agun Espinsida

| Parada Alberto Lion Praga Alloro Lion S/H - GEP - 01515000
Parada Ana Nery Rua Ana Nory, 450, CEP - 426000
Parada C.A. ¥pirangs fus do Manilosio, 151 - CEP - 426000
Parada D, Pedro || Av. do Extado, 4,455 - CEP - 04004-D5D
POSTOS DE Sequnda a Domingo Parada Grito A, Jundies Provisdeing, 1200 - CEP 043214.010
WEMNDA, das 0Gh00 s 2200 | Parada N, 5. Aparecida Ao, Juntng Progisdriss, 450 CEP - 0£235-000

M, Eng Anwandio de Armecls Pecgia, 2051 -

FPoslo Jabaguara Jabaguana - CEF: DA038011
| Rua Glava Egici, 163(167 - Vila Siciliano - CEP;
Poslo Santana 02037 -0Hy
Descomplica Vila Resnconiro Av, o Estsdo, sin
Segunda a Sexta dag | Subprefeitura do Jagana R Lusiz Slamalis, 300
LOJAS OBhOO 45 17hD0 | Subprefeilura SantanalTucuruvi | Av. Tucrs, 808
Subprefeitura da Vita Maria R. Oanarpl Mendes, 111
Subprefeitura da Freguesia do O | Rua Jodo Marcelea Branca,
Subprefeltura do Campo Limpt | R Hessa S D Bam Conselhi, 50
Subprefeitura da Capela do
OO Aiia I:.D'EEE:FH.I dos Sanlod, 400

sunpr-nﬁilura de Cidade Ademar | Av, Yenant Kessajiion, 416

Y
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Subprefeiura do Ipiranga R Line Coudinho, 44
Subprefeitura de Jabaguara A, Eng” famanca die farila Paie, 2314
Subprefeitura da Vila Markana . José d Magaihdes, 450
Subgpreleilura dé Aricanduva Rl Afucuri, G99 |
Subgrefeiura de Guaianases | Riia Hipslitn de Camangn, 479
Subpeelaitura de Itaim Pauista A, Marechal Teo, 3012 3
Subprefeiisra de laquera Ruis Augusto Carlos Bauman, 081
Subprefeilura da Penha Fu Candapui, 492 N "
Subpredfeitwra de 530 Maleus | Ay, Raguab Chefi, 1400
Subprefeiura de Sao Miguel Fun Ana Flrs Pinheira de Souze, 76
Subprefeilura de Vila Prudente Fry. oo Orastano, 172
Subprefeilura die Sapopamba Av. Sopopemiba, 9064
Subprefaiura de Ermealing
Malaraan A Bo Migued 5550
Subprefeilura do Butantd R Dr. Wipisng da Costa Mans, 201 !
Subgrefeitura da Lapa | Rua Busicuius, 1000
Subprefeitura de Perus ] Fuis Vo Figueiredo, 340
— Subprelelbura Cidade Tradentes Eslrada kjustain, 7001 R
Ayprcla Imparadod, 1401 - & E. Cavalhe - CEP;
Terminal AE Carvalho Daa 400
Rian Fredenco Slondal, 107 - Sania Caedcilia - CEP:
Terminal Amaral Gurgal 0 2 25-00 =
Terminal Aricanduva Avanids Aflcanduva, B5 - Panha - CEP. (XI804-005
. _ Prisga dlas Bandairas, &/ - Rapobiica Cento - GEP,
Terminal Bandeira 101 0070
Awanili aberBba o Iriparn e Souza, wn-
Terminal Cachosidnbha Cashosidnha - CEP: 02061- 190
: Esir. o Cafmps Limpa, 3401 « Campe Limpoe, S50
Terminal Campa Lmpo Paulo - 5P, 0E7H0000
Exirats ci Bapeceics, 3222 Copenha - CEP;
Tarmirssl Capefinha (088 2% 104 =
Avarda 11 da Joreseo, 884 - Cadio SEP, 03430-
Terminal Carmao 00
. Praga das Monsha, ain® - D Verds - CEP
POSTOS DE | Terminal Casa Verde 02552120
ATENDIMENTp | 5°9unda a Domingo . Rua Gacvani Beaancini, 77 - Parouse Brasl - CEP:
- Terminais | 02° 0800 a8 22000 | oy ning Grajan aB43-02X0 '
_ Eslrasa do Mbci Mrm, 150 - Guarapiaengs - CEF.
Terminal Guarapiranga QAL CE0 §
Esirada do b Boi Minm, 4.901 Jardim fngets - CEP:
Terminal Jardim Angela Chti4 000
Awenids Joibo Deas, 3,509 « vila Andracle - CEF;
Terminal Jodo Dias 05401 -000 .
Termins Lapa Praga Miguel Dell' Erba, 50 - Lapa CEP: 05033-050
- Averida do Estado, 3,380 - Centra - CEP - 03007 -
Terminal Mercado 0
Estrada da Coldnin - 200 - Pamiheres - CEP (M882-
Tearminal Parelfieircs oo )
Terminal Penha o Avanida Cangalba, 807 - Fenha - CEP, 03711-000
N Hua Gidbsrio Sabina, ah® - Peheinas CEP 05425-
Termanal Pinheios ag
Avenida Dr. Felipe Pinel, 60 - Pirituba - CEP; (29328
Tarmenal Piriluba a0
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| y Bunmida do Extesior, s'n” - Panun 0. Peddne - Goniro
| Terminal Pq 0. Pedre - GEP: (022050 -
) ) Blarmda Gleba, AT - Sanls Cocika - GEP D115
Terminal Frincesa |satel Qo
| Terminal Sacoma Run Bom Pastor, 5000 - Sasemi =
Avanidn Padee Joud Maria, 400 - Sanlo dmarg -
Terminal Sanio Amao | CEP: D&571-000
Terminal Sao Migual | Rua Taite do Mala, sin®
. | Avanida Aenuiteto Vilnows Adligas, Bin" -
Tarminal Sapopemba | Bapepeimba - CEP: 03023-240

[ Terminal Tiradentes ~~ |CEF o870l 0000
Rua Pado Gulget Ridmbeeg sin” -Fo Mara

POSTO
CENTRAL

| Terminal Varginha Femmandes - GEP: (4709-080 e o
Terminal Vila Frudente | Av Prel. Luie ignacio Anfala Mallo, 801 (1126
| SBagunda a Sexia das |
08h00 s 17000 | Posto Boa Vista 3 Run Boa Vista, 274 - Centie

B

3.4,

3.9.

36

3.7,

3.2.1 Mas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provera
oda a infraestrutura de comunicacho de dados, sistemas, mobiliarios e
equipamentos nNecessarios para a execugdo dos servigos, incluindo
manutencbes preventivas e corretivas e insumos ulilizados para o
atendimenio aos usuarios.

As lojas deverdo atender ao publico, ininterruptamente, no minimo, das DBhOO
as 17h00, de sagunda a sexia-feira. exceto feriados, podendo lal horario sofrer
alteragdo, a critério do Poder Concedente, desde que plenamente justiicado,
em fungo da necessidade de atendimento da demanda existents.

Os postos localizados nos Terminais alenderao ao publico, ininterruptamente,
das 06h00 4s 22h00, no minimo, todos os dias da semana.

Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos 0s insumos necessarios para a execucac do senigo, nao permitindo
que haja gualguer tipo de interrupgao no atendimento.

Deverd sar observada a existéncia de equipamentos e Insumos para a
prestagio dos servigos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender & demanda e também viabilizar o controle e a apuracao das vendas
diarias, com a devida prestagfio de contas.

Para possibilitar o inicio da operagio de noves Ponlos de Venda, Atendimento
elou Lojas adicionas, as Concessionarias deverdo adolar as seguintes
providéncias de esbruluragao, na ordem apresentada:

i Selecionar os locals para instalagao das lojas:

i Submeter os locais selecionados & avaliacho e aprovagao dos lecnicos
designados pelo Poder Concedente;

i, Desenvolver projetos de lelaute e sistemas informatizados:

r. Ru Sara Kub#achook, 165 - Cidide Teadenios -
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3.8,

iv.  Submeter os projetos de leiaute e sistemas informatizados & avaliacao e
aprovagao dos lécnicos indicados pele Poder Concadeants;

V. Execular obras de adequacao dos locais e adguinr moveis, maguinas,
eguipamenios, elc., conforme projelos aprovados pelo  Poder
Concedente;

wi. Submeter o conjunto pronto de cada loja, instalagbes e sistemas a
avaliagao e aprovacao final pelo Poder Concedente;

vii,  Iniciar as operacies de cada loja apds aprovacao final,

Caso as Concessionarias solicitem a insialagio de mais positos fora dos
terminais ou gue exijam lbcacio do espaco, o cuslo da locagdo serd objelivo de
remunaracan adicional, imitado ao preco médio de locagao do m® da regiao.

4. ADMINISTRAGAO E OPERAGAD DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1.

4.2

4.3

4.4,

4.5,

A prestacac dos servigos serd reallzada com esirutura de apoio administrativo,
conlabil, informatica, compras, recursos humanos e demais Insumos
considerados como de suporle gerencial, com conhecimento para coordenar e
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis & especialidades
variadas, com equipamentos e materiais diversos disponibilizados.

A coordenagao produliva do pesscal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo tarefas
da administracEo central, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palesiras, entre oulnos = o treinamento, a implaniacao,
o controle & 0 acompanhamento dos resullados obtidos nos  servigos
especificados.

As Concassiondrias sao responsaveis pelas atividades de controle de cartbes
de ponto, elaboracio de escalas de servico e revezamento, treinamanto local,
almoxarifado, controles de consumo de agua, energia, produlos, equipameanios
& ferramenias, entre outros.

Todos o5 funcionarios alocados nos selores operacionais ou administrativo
deverdo passar por freinamento sobre os procedimentos e regras de
atendimento aos usudrios de Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
seus respectivos postos de trabalha.

Compete aos setores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionarios na fungao de apoio, as seguintes atribuigbes:

= Supervigionar s locais de atendimento por meio do CFTY, gue permitird o
confrole da movimentagio de usudrios e alendentes nos poslos de
atendimento e éreas de circulagao;

= Manter a gravacdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informagoes do sistema em disco pelo periodo minimo de 80 dias;

. A
.-"‘:‘!-“w.
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s« Monitorar @ controlar a disfribuicio e recolhimento de cartes;

= Monilorar e conbrglar a disponibiidade da rede de dadeos ¢ sistemas
utilizados para o atendimenio acs usudrios, comunicando imediatamente ao
Poder Concedente qualguer ocorréncia que compromela o alendimento aos
usuarios,

» (Gerir e gperacionalizar a Custodia;
» Monitorar e controlar a coleta e fransporte de valores, cartdes e documentos.

» Comunicar de imediate ao Poder Concedente qualquer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimento;

* Monitorar & controlar o sizslema de venda de créditos e a arrecadacao diaria;

* Monitorar, controlar & realizar a manulengao dos moblliarios, equipamentos
e instalagoes em geral;

» Efetuar o controle e a manutencéo de todos os materiais e equipamentos de
forma a garantir a adequada prestacio dos servigos,

» Subsfituir equipamentes que apresentem danos, avanas ou  mau
funcionamento, comprometendo o atendimento, em até & (seis horas) da
abertura do chamado pela equipe operacional.

= Supervisionar as Alividades de Sistemas Compulacionais de Conirole de
Carndes, Arrecadacao;

= Elaborar plano de acio contendo as medidas e metas para a execugdo das
atividades adminisirativas e operacionais, de acordo com  critérios
estabelecidos pelo Poder Concedenle;

= |mplantar & garantir o cumprimento & a manutengio do plano de acaao, e
efetuar adequagdes e alleragies sempre que necessano;

= Elaborar plano de rabalho conlendo as diretrizes e escalas para todas as
alividades alinentes, efeluar controles para verdificar o cumprimenio da
prestacio dos servicos, enviando-o ao Poder Concedente na perodicidade
programada;

» Elaborar relatorios administrativos e operacionais sempre que solicitado pelo
Foder Concedente;

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

CONSUMO como energia elétrica, agua e esgotos, telefonia, dados, elc., assim
como por todos os tribulos que recaiam sobre o imdvel, conforme o caso;

{ e
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4.7
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Tratar as comunicagbes encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concessionarias, manifestando-se a respeilo do assunto no prazo mMAaxmo
de 05 dias, conlados a partic do primeire dia 0l subsenuente a0 do

recebimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias,

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

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

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegio,
treinamento, avaliagdo e desligamento dos funciondrios.

A equipe Operadonal serd composia, no minimo, pelos seguinles cargos, em
seus diferantes niveis:

Atendente (Triagem);
Alendente (Guicha);
Encarregada Local;
Supervisor Regional.

A equipe Operacional tem as seguinies atribuigbes:

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

Gerenciar, administrar @ operacionalizar as ocomeéncias;

Elaborar esfratégias operacionais @ mudangas que impliqguem no melhors
atendimento acs usuarios, conforme instrugbes do Poder Concedents;

Orientar a8 formagdo de files de espera e a ocupagdo dos veiculos de
ransporte publico;

Preslar atendimento aos usuarios esclarecendo ddvidas, recebendo
reclamagoes efou sugestées, ou prestando atendimento de emergéncia,

Realizar pesguisas quando necessarno, para diagnostico da operacao;
Zelar pela conservagdo, no que consiste na manutencido civil, elétrica,
hidraulica e tecnologica (infreestrutura de dados), gerantindo a

comunicacio de anormalidade;

Registrar & comunicar 8o Poder Concedenle as informagbes relerentes 4

Operacao;
13 ?k A
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Cumprir & fazer cumprir os Manuais de Frocedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a olimizagdo dos servigos prestados;

Acompanhar e conlrolar as condigbes de higene, conservagao @ limpeza;

Comunicar imediatamente © Foder Concedente guando consiatada
gualgquer anormalidade;

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

Acionar & manutencio dos mobilidrios, equipamenios e instalaches em
geral;

A equipe de Apoio sera composla, no minimo, pelos seguinles cargos, em Seus
diferenles niveis:

= Auxiliar Adminisirativa - apoio
» Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
= Técnico de Tecnologia da Informacao (TI) - apoic

A equipe de apoio term as sequintes atribuiches:

Realizar o atendimento remolo de demandas de média e alla complexidade
gue demandam um nivel especial de acesso aos sistemas de atendimento;

Controlar e zelar pelos “loging” especiais de acesso aos sislemas de
atendimento;

Controlar & auditar langamentos manuais de valores;

Realizar a analise de cartdes cancelados por suspeila de utilizacao
indevida de créditos nao oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

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

Realizar o atendimento aos usuarios pelos canais online;
Prestar suporte imediato no caso de ocorréncias com equipamentos o
sfenas;

Acompanhar e dar suporie ao envio de dados de alunos pelas unidades de
ensing para solicitacio do Bilhete Unico do Esludante, comunicando ao
Poder Concedente eventuais problemas na troca de arquivos,

Dar suporte nas alividades de inicializacio de cartdes, expedigio e
controle de cartbes devolvidos;
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= Realizar o Atendimento online 4s empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual; e

= Dar suporte as afividades administrativas em geral relacionadas ao
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico,

4.10. Para execucao dos servicos deverdo ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos terminals, equipes de atendimento para atuarem nas Posiches de
Atendimento — PAs: guiché, iriagem e apoio.

4.10.1. A Conlratante emitird Ordem de Servico especificando os
quantitativos de Posigdes de Atendimento — PA de cada tipo (Guicha,
Triagem, Encarregado e Apoio), por poste, por periodo.

4.11. A equipe operacional serd composta pelos quantitativos definidos conforme
quadro abaixo:

Lurdro If- Quadro oe Pessoal por Posicdo de Alendimento (P.A.) — Postos de Venda o Atendimanio

TP Hﬂlﬁﬁlﬂ'll PESSOAL POR P.A.
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO
Terminal AE Carvatho 1% ] 2
| Terminal Amaral Gurgol 5 - 1
iTe.:minaIl&rﬂTm Angela B 1.'."_ L 1 2_
[ Terminal Aricanduwa 3 1] 1
| Terminal Bandeira 14 2 I B
"Terminal Cachoeirinha 5 15 | 3 3.
Terrniﬁ;i}:aﬁpn' Limgo B i1 2 2
Terminal Capelinha - 12 1 1
Terminal Carrdo ig 3 2
Terminal Casa Verde 5 1 1
Jourgute biiomendd Terminal Cidadle Tiradentes 14 3 3
il poi | Terminal Grajas _ 14 2 3
Terminal Guarapiramga 12 1 '| 1
Terminal Jodo Dias 12 2 1
:"i'ermi'l'i_aﬁﬁpa 22. 3 3
Terminal Mercado 12 1 i
-Tl‘.u'mirtﬂl Paralheiros - _lﬂ' B 4] 1
Terminal Penha 12 x| @
Terminal Plrlmi:ha 12 i ¥
ITErI'I1iI'IEI|. Pinheiros B tﬁ- E . 2
| Terminal F*q.. 0. Pedro = 20 B 3 2
| Terminal Princesa Isabiel E 5 2
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lerminal Sacoma 14 i 1
I' ferminal Santo Amaro T 3 2
Terminal S30 Miguel N 16 | 3 2
Terminal Sapopemba ] i!.g___ 1 2
Terminal Vargmnha 11 3 s
[ Terminal Vita Prudente — M E 1 1
Terrnlnal.ﬁg-u;ii?ﬁlaladﬂ & 1] 1
rarada Ana Meri | 3 0
Sl & Parada C.AYpiranga I 3 o1
F“ﬂ'ﬂ“{?ﬁ“": parsingn &% [ parada D.Pedro |l 3 0 2
| Parada Alberto Lion 3 E
Parada Grito - 3 o
| Parada N 5ra Aparecida T -

4.12. Na elaboragio das escalas, a distribuigdo do efetivo, nas posigbes e
alendimento, devera chservar faixas horarias por demanda, sendo elas:

« Alta demanda; de sequnda a sexla-feira, das 08h00 as 19h00.
« Baixa demanda: de seqgunda a sexla-feira, das 06h00 s 0Bh59/ das 19h01 as
22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Os demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexta-lelra, ndo sofrerfo variagho de posigies de
alendimento em funco da demanda por faixa hordria, devendo manter as
quanlidades abaixo:

Chiadra I - Quadro de Pesseal por Posigio de Alendimento (P.A,) - Lojas e Posto Ceniral

LOCAIS DE PESSOAL POR PLA.
| TIPO |HORARID| \reNDIMENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO | APOID
Fosto Inbaguara 7 S 1 oo
| Posto Santana B 2 1 0
ﬂcsmmpll;ﬂa Vila
Reencontro ¢ | 0 L 0
Subprefeitura do I
o Jagans _ 4 |8 | 1 0
LOJAS | Seveds Subprefeilura |
s | Santana/Tucuruv B 0 2 0
10 subprefeitura da
Wila Maria d 2 | 1 K
Subprefeitura da .
Freguesia do O T | e 1 0
Suhpnr{-al.l.ﬁré do
Er_n]pugmpn # ] 2 0
Subprefeitura da 7 | 0 ] 0]
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POSTO
CENTRAL

Capela do

Locorrn

Subprefeitura de

Cidade Adamar 4 il
E::i;;pteﬁ:itura do

Ipiranga i (o]
Subprefeiura de

JIIJI&_H_I.IB:I"-I 3 0
Subprefeitura da

Vila Mariana § 0
Subprefeltura de

Aricanduva 7 1]
Subprafeitura de

Guaianases 3 4]
Subprefeitura de

Itaim Paulista 4 0
Subprefeitura de

Itaguera . v 0
Subprefeitura da

Penha 7 0
Subprefeitura de

Sio Mateus T i
Subprefeitura de

Sa0 Miguel ] 0
Subprefeitura de

Wila Prudente 4 ]
Suhpl'e[éitum de

Sapopemba 3 i
subprefeitura de

Ermeling

Matarazzio 3 0
Subprefeitura do
Butanta 8 0
subprefeitura da

Lapa 7 0
subprefeitura de

Perus i 0
.-l’-uhprefeitura
Cidade

Tiradentes 4 0
Terminal Santo

hmaro 10 i
 Posta Central 50 7
Backoffice 0 0

4.14. O uniforme dos empregados devera ser mmpnstu_ por camisa polo, manga
longa & curta, distinguindo as posigbes de atendimento (P.A.) com cores

diferentes conforme prévia definigio da SPTrans.

()
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4.15. Todos os funcionarios deverso portar eracha de identificagdo durante o exercicio
de suas funghas.

4.16. Eveniuais alleragbes nos quantitativos definidos de Fosiches de Alendimenio,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servico, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

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

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessiongdrias deverao disponibilizar 5
(cinco) técnicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacio para suporte de
infraestrulura e sistemas que se fizerem necessaros duranie a prestacio de
servicos de atendimento aos usuarios em todas as localidades.

3. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVICOS

21. Para a prestacdo dos servigns descritos no objelo deste instrumento, deverd
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir:

2.1.1Para Venda e Recarga de Crédilos para Bilhete Unico as
Concessiondrias deverdo disponibilizar;

a) Guichés de venda assistidea com links de internet, contemplando o
principal e a redundancia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestdo controle das vendas, pessoal equipamento de leilura
de carldo, computadores, impressora, fablets, pessoal, formuldrios, e
demais itens necessarios:

b) Maguinas de Recarga Automdlica instaladas também na pare externa

dos postos e demais locais no terminal de énibus autorizados pela
Contratante:

) Seguranga transporle de valores e seguro necessario & operacio;

d) Disponibilizacdo de ambienlte sequro (custodia) para guarda e
armazenamento de eslogque de cariBes deslinados ao abastecimento
dos postos,

e) Abaslecimento de carthes nos postos; e

f) Especialmente para a prestacio de sarvico de Venda de vale-ransporte
sera necessario estrutura especifica complementar com Software de
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gestdio de venda de vale-ransporte, que devera ser homologado pelo
Poder Concedente.

52 Para a execugdo dos servigos de comercializagdo de crédilos eletronicos pela
rede complementar de venda e carregamento de créditos as Concessionarias
poderdo utiizar o servigo de venda e recarga de alguma credenciada
homologada pelo Poder Concedente.

5.2.1. Para os servigos relacionados aos cartdes, dados cadastrais e validacao
de dados (Atendimento ao usudrio) devera ser disponibilizado:

a} Guichés de atendimento assistido com links de internel, contemplando o
principal & a redundancia, equipamento de leitura de carlao,
computadores, impressora, pessoal, formularios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocoméncias de suspenséo e interrupgio  do
atendimento & demals itens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de cartdes, ribbons, kits de limpeza, carlao curto e
longo e cabegas de impressac.

53, Devera ser manlido sistema de seguranga e monitoramento da movimentagao
interna e externa, feito por meio de circuilo de cameras instalado nas Iojas, nos
postos @ nos terminais. Devera ser fornecido ao geslor do contrato da
Contratante & demais pessoas por ele aulerizadas o acesso ag imagens do
sistema de seguranca em tempo real.

5 4. Todos os mdveis, ulensilios e equipamentos devem Ser substituidos, por conta
das Concessionarlas quando da quebra, furtc ou necessidade de reparo, de
forma a ndo compromeler a execugdo do objeto do presenie instrumenlo com
excecio das Lojas localizadas na estrutura de Subprefeituras.

6. COMPOSICAO DO PRECO

6.1, Na composigao do prego serfo considerados os valores unitarios por Posigao de
Atendimenta (PA), considerando-se os tipos citados no item anterior, acrescido
do custo de operacionalizago, considerado come:

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

b) Coordenacdo, gestde e gualquer oulro custo administrativo necessarioc ao bom
funcionamento do atendimento,

c) Instalagbes e manulengao garantindo a acessibilidade;
d) Locagde dos ponlos fora dos terminais de dnibus;
e} Disponibilizagéo e manutengao de equipamenios e mobilidrio (computadores,

impressoras, personalizadoras de cando, webcams, scanners de méo, tablels com
acesso a internatl, movels, microfones, etc.);

Ly \L o
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f) Insumos (formularios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabecas de imprassao,
cartucho de impressdo, material de papelaria, etc.);

g) Limpeza interna e boa conservacio das fachadas e demais ilens de comunicacio
visual;

h) Sequranga, transporte de valores, seguros:

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

1} Infraestrutura de comunicagao de dados;

k) Sistemas de gestio e controle operacionais, de estoque de caries e insumos:
I} Sistema de cameras de seguranga:

m) Disponibilizagdo de ambiente seguro (custédia) para guarda e armazenamento de
estoque de carldes destinados ao abastecimento dos postos:

n) Abastecimento de cartdes nos postos,
o) Uniformes; &

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

71, DOS CONTROLES DE VENDA DE CREDITO E COBRANCA DE TAXAS

7.1.1. Todo valor arrecadado proveniente da venda. cobranca de emissso de 29
via de carlao, laxa, elc. ou autoalendimento devera ser depositado em
conta correnle indicada abaixo peloe Poder Concedente até o 29 dia fil
ao da operacio. Diariamente, devera ser encaminhado, ac Poder
Concedente, arquivo eletrdnico coniendo as informacoes referentes 3
“frrecadagio Didria™

7.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de argquivo
aletrdnico, até as 10h do dia seguinte ao movimento, os relatorios
referentes as quanfidades vendidas, os saldos existentes e a receita
apurada, por tipo de pagamenio de passagem, individualizados por
Ponto de Venda,

7.2.  Os depositos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializacio
de crédilos elefrénicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deveréo se dar em até D+2 util, da dala da venda, na conta corenle abaixo
indicada;

Banco: Caixa Econdmica Federal
Agéncia: 2873
Conta-corrente: 1-6
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Favorecido: Sao Paulo Transporte S/A - SPTrans
CNPJ: 60.498.417/0001-58

7.4. O fechamento mensal deverd ser enviado ao Poder Concedente até o
quinto dia Otil do més subseqiiente ao da operagao.

74. Toda venda de vale-transporie acs empregadores devera ser efeluads
mediante apresentaco, pelo cliente, do formulario “Solicitagac de vale-
transporte”, acompanhade pele respectivo recibo emitido em 2 (duas) vias
autenticadas. O formularie (com recibo anexo) deverd ser mantido em
arquive disponivel para consulla por um periodo de 5 (cinco) anos, apas o
gue podera ser destruldo.

7.5, DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1, Controles do estoque de carbes virgens utilizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Concedente arquivo eletrdnico demonstrando a
movimentagao do dia.

7.5.2, Registro de todos o8 servigos executados, por lipo de atendimento, por
local.

7.5.3, Controle de filas e tempo medio de atendimento.

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

7.6. DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.5.1. Relatdrios de ocorrénciaz, por tipo, por posto, com |dentificacac do
usuario ou atendente, conforme o caso.

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 canjo.

¥.7. Os relatorios e controles acima especificados poderdo ser encaminhados
ao Poder Concedente por meio eletrdnico ou fisico.

7.8, Outros relatdrios poderio ser solicitados para acompanhamento e
monitoramento da qualidade dos servicos prestados no alendimenio aos
usuarios do Bilhete Unico.

7.5. Os documentos relalivos ao fornecimento de cartdes, cobranga de 2% via,
solicitagio ou revalidagdo de carlbes de estudanies, resliluigbes, efc.
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deverao ser manlidos em arquivo, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
fornecidos ac Poder Concedents sempre gue solicilados,

B. FISCALIZACAD

8.1. O Poder Concedenle, por meio da fiscalizagio, efetuara o acompanhamento
dos servigos e podera, a qualquer instante, solicitar as Concessionarias
informagtes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessarios & comunicar a fiscalizagao quaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos.

82. MNodesempenho de suas atividades, & assegurado a fiscalizacfo o direilo de
verificar a perfeila execugdo do presente em todos os lermos e condiches,
devendo o Poder Concedente. ou qualguer preposto por ele autorizado, ler
acesso garantido as instalagdes das Concessiondrias a gualguer tempo.

83. Constilui falla grave qualguer atilude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impeca ou dificulle o exercicio da fiscalizagdo.

B4, 0O exercicio da fiscalizago nfo exime as Concessiondrias das
responsabilidades assumidas guanio a boa qualidade dos servigos inerentes
a0 ajuste.

8.5. Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento intermno e
externo através de cAmeras na parte interna (drea de trabalho) e externa
(area do publico) dos postos, cujas imagens dever@o ser disponibilizadas
para 0 Poder Concedente sempre que solicitadas.

8.6. Os agentes de fiscalizacao do Poder Concedente, a qualguer lempo, terdo
permissio de acesso a todos os loceis de alendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartdes, e arrecadacdo, para a
confirmacao das informacoes prestadas.

8.7. O Poder Concedente ird monilorar @ fiscalizar, utilizando-se de tecnologia &
equipe designada, a realzagdo das atividades para fins de
acompanhamento da operacio, observando principalmente o tempo de
espera dos usuanos e a satisfacfo de seu atendimento.

8.8. O Poder Concedente podera realizar ampla @ completa fiscalizacdo dos
servicos de comercializacio realizado pela Rede Prépria, por meio de
efuipe espacialmente designada.

8.9. Todos o= controles & relatérios de arrecadacao, operacionais @

administrativos, referentes a movimentacio de estogues e vendas, sdo
objetos de fiscalizacdes periddicas por parte do Poder Concedente.



E SPTrans

B.10.

8.11.

8.2

8.13.

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

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

Prestar todos os esclarecimentos @ informagdes solicitados pelo Poder
Concedente.

Tedas as solicitagdes, reclamagfes, exigéncias, requisicbes ou observaghes,
bem como as anolaghes referentes ac andamento das atividades e o
encaminhamento de correspondéncia  relacionada aos  servigos  de
comarcializacio e atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagio e ou auditoria as Concessionarias, ou vice-varsa, nas
hipateses em que couber, somente produzirdo efeitos vinculaldrios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrénica.

Consfitui falla grave gualguer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias gue impega ou dificulte o exercicio da fiscalizago.

O exercicio da fiscalizagdo nd3c exonera as Concessionarias  das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerenles
ao ajuste.

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

a1

8.2,

9.3.

Az Concessionarias obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, carées
de Bilhete Unico virgens ou cancelados e documentos, no municipio de Séo
Paulo, entre os locais de alendimente e Custddia elou Unidades indicadas
pelo Poder Concedente.

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

Os valores, cartes e documentos a serem entregues nos locais de
atendimento serao devidamente acondicionados pelos representantes das
Concessiondrias, em malotes com caixas fechadas e lacres invioldveis, sem
sinais de violag3o, com indicagBes externas necessarias para sua perfeila
identificago, inclusive nomero do lote e quantidade, Nessas condighes os
malotes ou caixas serdo eniregues no deslino, as pessoas responsavels
para recebé-las, sendo exigido, no minimo, o cargo de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimento,
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89.4. Todo o transporte e colefa de cartfies, virgens ou cancelados a serem
enviades para destruicio, deverdo estar registrados no "SBistema de Eslogque
de Cartbes- SEC®, disponibilizado pelo Poder Concedente as
Concessionarias.

95 Mo caso de perda, roubo, extravie ou dano, durante o transporte e
conferéncia de valores, cartBes e documentos, devera ser instaurado o
devido processo de apuragao sob pena de multa,

96. Os cartdes cancelados. recolhidos nos locais de atendimento, como
ocorréncias devidamenle registradas no sistema como "danificado SPTrans",
deverdao ser encaminhados para conferéncia na Custddia, com base nos
relatorios do Sislema de Cadasiro & Atendimento — SCA e, posteriormenie,
encaminhados para o Poder Concedente, na perindicidade a ser definida,
para correta destruigo.

8.7. MNo ato da retirada e entrega de carldes, 0s respectivos responsaveis
assinardo 03 (trés) vias do recibo de controle, assinalando-se a data e hora
da entrega/relirada, bem como a chegada e saida do ecarro forle, apds
efetuada a entrega. A primeira via ficardé 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 eletrfnica, desde
gue as assinaturas e identificagio dos operadores sejam devidamente
registrados e compartithados com o Poder Concedenta,

9.8, As Concessiondrias aceitam como verdadeira a declaracdo sobre o
conteudo dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos masmos sem gualguer sinal ou vestigio
de violagdo, ndo se responsabilizando, ne entanto, por contetudo diverso
dagquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

9.9, As Concessiondrias nio responderfo pelo alraso ou interrupcio dos
servigos do transporle ora especificado, nos casos de forca maior,
devidamente comprovados ou de conbecimento poblico. Mo sdo
considerados molivos de forga maior para exoneragao de responsabilidade
previstas nesta itam a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal

da equipe de protacio,

9.10. As Concessionarias assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro @ cartes que lhes forem confiados para transporte, até a sua
afetiva entrega ao destinatério, respondendo nos casos de roubo, furto,
apropriagao indébila, perecimento & inutilizacio dos valores.

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

10.2.

10.3.

Devern ser realizadas a impeza, o asseio e a conservagio, visando a
obtencdo de adequadas condiches de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fomecimenlo de insumos (papel tolha, papel higiénico e
sabonete liquido) aos locais de atendimento.

#As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrulura e instelagtes dos
locais de atendimento, para propiciar condigbes razoaveis de trabalho,
seguranga e higiene,

Os servicos de limpeza e conservagao serdo prestados de acordo com
analise operacional efetuada e normas do Poder Concedente, por pessoal
afetiva uniformizade e convenlentemente treinado, ficando por conta das
Concezsiondrias a cobertura de folgas, fallas e substituicio dos seus
funcionanos, sendo obrigatéria a limpeza diaria em lodos os postos.

11.  MANUTENGAO GERAL

11.1.

11.2.

A manutencdo civil elétrica, de Tecnologia da Informacdo, de ulililarios e
mobiliarios dos locais de atendimento & de responsabilidade das
Concessionanas.

A Manutencdo Prevenliva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspecio permanente para conhecer o estado de conservagao dos
alivos e estudos de engenharia de manutengdo em fungao da vida Ot e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes.

. Engquadram-se como manulencdo prevenliva aquelas decorrenies de

inspeches ou estudos de vida util de equipamentos, substituicio de pecas,
componentas ou equipamentos com desgaste ou fim de vida ofil.

11.4. As Concessionarias devem manter procedimentos de manutengao preventiva

115,

com os devidos cronogramas de execugdo, aprovados e vistoriados pelo
Poder Concedente.

S0 servigos de manulengio, além dos acima citados, gque demandam
especial atengdo para evitar a inlerrupgao do atendimento aos usuarios:

manulengao de equipamentos, tais como computadores, POS, leltoras de
cartdo, teblefs, impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanner
de mesa, enire outros;

substitulco de pecas e equipamentos que aprasentem problemas ou
estejam no final de vida Otil;

manulencao de uliltdros, tais como: aparelhos e sislemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmileiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mao e saboneleiras, dispensadores, servigos de chaveirg,
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11.8.

11.7.

11.8.

11.8.

fechaduras de portas, trincos de janelas, fitas anliderrapantes, lachas
reflativas, sonorizadores, balizador cilindrico & extintor de incéndio.

Os servigos de adequagtes e adaplagdes deverdo ser executados conforme
necessidades operacionais.

As Concessionarias devem planejar e programar 08 serviges de manutencao
e submeter & aprovacgio do Poder Concedente, bam como deverao ser
apresentados relatdrios mensais de manutengao contendo todas as
informagoes dos servigos realizados com fotos do antes e depois.

No caso de manutengdo correfiva  identificada por  inspecfes nas
instalacdes, deverda ser informada e encaminhada para andlise do Poder
Concedente mediante preenchimento de documento préprio, para analise de
compeléncia, atestando as condigbes de funcionamento & apontando as
necessidades de inlervencao.

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagao deverao
saf objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto a
necessidade @ quem arcara com seus custos,

12. OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

121,

12.2.

12.3.

12.4.

125

12.6.

127

Implantar, de forma adequada, a planificagao, exXecugao & SUpervisao
paermanente dos servigos, de forma a obler a correta e eficaz Adminisiragao
e Operagédo dos Locais de Afendimento.

Executar oz ftrabalhos de forma a garantr os melhores resultados,
ragponzabilizando-se integralmente pelos servigos realizados, cumprindo as
disposices legais que interfiram am sUa @XeCUGAD,

Manter sempre coberto por seguros regulares os riscos de acidenlas de
frabalho, bem como manter em wvigor apolices de todos os seguros
legalments abrigatdrios.

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

Cumprir os poslulados legais vigenles de Ambito federal, estadual ou
municipal & as normas internas da seguranga @ medicina do trabalho.

Apresentar, a qualquer tempo, sempre que solicitade pelo Poder
Concedente, prova do cumprimenio dessas obrigagbes, arcando com as
consequéncias perinenies.

Manler seu pessoal uniformizado, identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Protecdo Individual -
EPI's. quando for o caso.
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12.8. Insfruir seus empregados guanto as necessidades de acatar as onentagies
do Poder Concedente, inclusive quanto ao cumprimento das Mormas
Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho, lais como prevengio de
incéndio nas suas areas de trabalho,

12,9, Exercer conlrole sobre a assiduidade e a pontualidade de seus empregados,

12.10. Alender de imediato as observagies emanadas do Poder Concadente com
relagao & conduta impropria de algum empraegado, cuja deficiéncia obrigue a
adocao de medidas de comegao,

12.11.Sera terminantamente preibide aecs funciondrios das Concessionarias,
durante ¢ periodo de trabalho, ingerir qualguer tipo de bebida alcodlica, pedir
ou receber gratificagies de qualguer tipo, sejam elas concedidas a que Litulo
for, bem como exercer qualquer cutro lipo de alividade alheia aquelas
INErentes an Servigo.

12.12. Responsabilizar-se integralmente pelos servigos coniratados, nos termos da
legislagao vigente.

12.13. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao  Poder
Concedente cu a lerceiros decorrentes de sua culpa ou dolo, ndo excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizacho do Poder Concedente
em seu acompanhamento.

12.14. Execular os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantie
os melhores resultados, cabendo ainda a olimizagao da gestao de seus
recursos; guer humanos quer materiais, com vistas a gualidade dos servigos
a satisfacdo do Poder Concedente.

12.15. Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar os
servigos, encaminhando elementos eom fungdes profissionais devidamente
registradas em suas carteiras de trabalho.

12.16. Propiciar aos empregados condigles necessarias para o perfeito
desenvolvimento dos servigos, adequados as tarefas gue executam e as
condigdes climaticas, bem como equipamentos e matariais necessanos.

12.17. Efetuar a reposicao de empregados de imediato, em eventual auséncia ndo
sendo permitida prorrogacao da jomada de frabalho (dobra).

12,18, Alender de imediato as solicitagies do Poder Concedenle quanio &
subsliluicdo de empregados nao qualificados ou entendidos como
Inadequados para a prestacio dos servigos,

12.18. Assegurar que ltodo empregado que cometer falla disciplinar ndo seja
mantido no local onde presta serviGos ou quaisquer oulras instalacbes do
Foder Concedente.

27 ﬁ ~
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12.20.

12.21.

12.22,

12.23,

12.24,

12.25.

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

Treinar pericdicamente lodos os seus empregados, prncipalmente agueles
com fungoes especificas.

Manter todos os equipamentos ¢ ulensilios em perfeitas condigbes de uso,
devendo os danificados serem subsliluidos em até 24 (vinte e quatro) horas.

Garantir que seja de conhecimento de lodos os funcionarios das
Concessionarias a necessidade de se manter postura adequada, ndo
desviando a atencin através de uso de equipamenios eletrénicos, livros,
revisias e ele., ndo ce afastando de seus afazeres.

Comprometer-se com a seguranga e o sigilo dos dados dos usuarios, bem
em conformidade com a Lei Geral de Protegao de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efelivagdo do alendimenlo, controle & monitoramento dos
indicadores de qualidade e produtividade.

Comprometer-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
proibida & execugdo de atividades econdmicas acessorias ou oulra
sxploracdo comercial no interor dos locais de alendimento sem a
autorizagio do Poder Concadenta,

13. DA GARANTIA

131,

As Concessionarias deverdo constituir garantia financeira para os valores
relerenles as operacoes dos servigos relacionados a venda online, descrilos
no item 1.1.1.2., enquanio estes n3o forem repassados ao Poder
Concedente. Essa garantia devera ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias teis de operagao.

14. CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1,

14.2,

0 Prago (P) sera calculado pela multiplicacéo da quantidade de Posicoes de
Atendimento  (PA) pelo  Valor unitario  (Vu), mais o Cusio de
Operacionalizagao (C). por periodo (més), consonante ao “Anexo [ —
Planilha de Quantidades e Pregos”, conforme férmula abalzo:

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

A medicio dos servigos de atendimento prestados se dara pela relagao
Posigbes de Atendimento por periodo, em efeliva operagao, considerando a
observacio do numero de guichésitrisagemfencarregados/apoio/supervisores
em funcicnamento por més estipulado pelo Poder Concedente, na Ordem de
Servigo, desconladas as penalidades idenlificadas no periodo de apuragao,
confarme critérios constantes no “itern 16 — Das Penalidades”.



ﬁ SPTrans

14.3. O pagamento da remuneragio pelos servigos de atendimento estara sujeito

14.4,

14.5.

a reducdo de valor em funcio do indice de qualidade do atendimento, o qual
dafinira os niveis esperados de qualidade na preslagio do servigo com a
conseguente adequacdo do pagamento da remuneracio mensal. O calculo
serd feito com base na constatagio do Poder Concedente do quantitativo de
reclamacdes recebidas, por periodo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalizagio do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestagio de servigo com menor nivel de
conformidade sem a correspondente adequagac de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedenta.

As Concessiondrias devem emitir mensalmente relatdrio gerencial das
atividades, contendo as informagbes necessdrias para a elaboragde do
RELATORIO DE EXECUGAD, para acompanhamento dos servigos
presiados.

Relacdo de relatdrios operacionais e de tecnologia da informacgao
emitidos no periodo,

Ocorréncias Operacionais e de pessoal, do periodo;

Planos de agio elaborados;

Anomalidades constatadas;

CQuesttes de conflitos — desinteligéncias;

Médialdia do quadro de passaal, por lurne e local, por fungio

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

Controle geral de cartdes disinbuidos e personalizados;

Relatdrio de arrecadacao geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspeches realizadas por Terminal (civl, elétrica, utlitarias e
equipamenios), informando as necessidades de melhoria;

Manulencdes Preventivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Correlivas idenlfficadas por Terminal;

Avaliacio dos uniformes e equipamentos de protegdo individual — EPI.

15. PAGAMENTO

15.1.

156.2.

0 pagamento pela prestacdo dos servigos de atendimento se dara
mensalmente, até o 10° {décimo) dia Otil, subsequente ao més da operacao,
mediante medicdo, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

No valor pago pelos servicos de atendimento deverdo estar inclusos todos
os custos, conforme relacionado no “item 6° do presente documento,
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Havera incidéncia de penalidades, respeilados o contraditdric e a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangbes previstas em dispositives legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas silbagtes descritas no Quadro
de Ocoméncias abaixo:
Guadro [V = Ceoméncias de mulla
BASE DE CALCULD
ITEM OCORRENCIA Tarifa de drubus wigenis na
dala de Imposiclo do molta
1 Dexar de operacionalizar posicio de atendimento, | 75 (selenta e cinco) larifas por
definida na ordem de senvico, dentro do prazo dia por posicao ndo
astabelecido em 08, operacionalizada, até a efetiva
regularizacio
2 Alrasar o5 mpassaa dos valoras arecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
alendimenio, alem da incidéncla de atuallzacio 10,000 (dez mil) larilas por
financeira (IPC-FIPE), ac més sobre o montante em orCorréncia de atraso
alraso, aplicado pro rata lempons desde a data do
vencimento, até a data do efetivo pagamento.
3 ‘Cadastros realizados com dados inconsistentes, 300 (trezentas) tarifas por
toto fora dos padrbes de qualidade exigidos, oooménck oo dados
auséncia de validacio de dados e decumentos InConsislnrbes
complementares :
b Litilizar mao de obra sem as qualficacbes efou B0 {quinhentas) larifas
habilidades minimas exigidas no Terma de por acarréncia de
Feferéncia, professional sem
gualificagias minimas
i Descumprimento de guaisquer obrigacoes 2.000 (duas mil) tarifas por
rabalhislas cu pravidencianas acorrénaa de
descumprimento de
obrigagio
trabalhista’previcenciana
7 Dedar de cumprlr as determinagoes, oficios, | 200 (duzentas) tarifas por
intimagies, noliicagies, caras, avisos OU [razos ocarréncia de
estabelecidos pela Contratante, descumprimento de
comunicacdes oficias
& Mao solucionar as Mo Conformidlades apontadas &0 {cinquenta) tarifas por
no prazo paciuado. peoméncia de perda de
prazo de comecdn de nao
conformidades
9 | Descumprimento de quaisguer culras obrigacies e | 50 (cinguenta) tarifas por

responsabifidades previstas no presente lermo

nouTéncia de perda de
prazo de coregao de nao
conformidades

Y
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16.2, O pagamento da remuneracio pelos servigos de atendimento estara sujeilo a
redugio de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definird os niveis esperados de qualidade na prestacdo do servigo com a
consequente adequacio do pagamento da remuneragio mensal.

16.3. Referido indice sera calculado com base nas ndo conformidades apuradas no
més de refaréncia, definidas por categoria, levando em consideragao o impacto
na operacienalizacéio do atendimento e qualidade dos servigos prestados:

Categoria Classificacio da Mao Conformidade u:ﬁ?;;u
S#0 anuelas de lave e baixa gravidade que nédo
Mao Conformidade | afetam a opera¢io, mas ndo cumprem 20 tarifas

Leve -MNCL claramente algum aspecto dos procedimentos
do atendimento.
Sao aquelas de natureza média, qua podem ou
nap afetar a operagio & N30 CUMpram
claramente algum aspecto dos procedimentos 40 tarifas
do atendimento, prejudicando o atendimento ao
usudrio
Sap aquelas de natureza grave, que afetam a
Nao Conformidade |operagdo, ndo cumprem claramente algum
Grave- NCG aspecto dos procedimentos do atendimento e
prejudicam o atendimento a0 UsUEND,
Sao aguelas de natureza alta gravidade,
expressamente qualificadas, que causam um
Mao Conformidade |n@o-cumprimento dos procedimentos de
Critica- MCC atendimanto, afetam a qualidade dos servigos o
impedem o stendimento ao usuario, lolal ou
parcialments.

Mao Conformidade
hModaerada -MCWM

50 tarifas

70 tarifas

16.4. O calculo se dara em conformidade com a verificacdo da quantidade de
ocorréncias, por ndo conformidade, no periodo de medicdo (meés) disposta
abaixo, somando-as e multiplicando pelo valor correspondente, respeitadas a

sua classificagdo.

'NAD CONFORMIDADE | CLASSIFICAGAD VALOR

. — P — R UNITARIO
h&o estarem os funcipnarios devidamente
uniformizados, portando crachas visiveis RCL 20 tarifas
e'ou sua apresenlacao pessoal é
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W&o observancia da impeza, asseio e
conservagao dos locais de alendimentio, MNCL 20 tarifas
_conforme Termo de Referéncia
Desvio ou exlravio de carldes de Bilhels
Unico dos Poslos de Alendimeantlo, da
custadia ou duranta o lransporde de
carlbes
Mao subsliluir o5 equipamentos
_danificados no prazopaciluado.
Identificagao de chamados de manutencio
e zeladoria em aberto por periodo superior MCM 40 tarifas
a 30 dias. - !
Descumprimenio dos procedimentos & I
normas internas de atendimento aos NEM
usuarios do Bilhale Unico & empresas
adquirentes
Falta de materiais de consumo & insumos
basicos, gque importem na suspensao
parcial ou total, ainda que lemporaria, do MCC 70 tarifas
atendimento a0 usudrnio na referida
Ixcalidade
Quaniidade de reclamacdes de usuarios
sobre postura do atendente efou qualidade
do atendimento igual ou superior a 15 NCC
reclamacies registradas no pericdo &
contabilizadas a partir da ciéncia da
SPTrans

MNCL 200 tarifas

MM 40 tarifas

A0 tarifas

T0 tarifas

16.5. Os indicadores de Nao Conformidade norteardo a avaliagio da gualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia. As N3co Conformidades
observadas, conforme descriic no gquadro acima, ser8o informadas a
Prestadora de servigo e relatadas em relatério mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

oasero [

RAGAD DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTAGOES DE TRANSFERENCLA E DOS POSTOS

HIGD
CUSTO MAO DE OBRA Valores em Aesds (RS
CUSTO NRETO
ITEM DESCRIGAD UNIDADE | QTD = SEaT

1 Supervisar Reganal Unizace 10 AT 07 68.570.70

g Encamegado Lecal Unidads | 98 4.680.13 478253 74

5 Adardenle - Guchd Linidade | 560 3487 40 2063 468,00 |

7 Alardenie - Tragem Unigads i} 3497 40 200.644,00

g | Unigage | 50 34597 40 174 BFiL00 |

11 |Aamilisr ADrintstraliva - Apoio Linazae 7] 3T4210 .

13 |Tecnioo de T1 - Apoio Unicae & 425433 | 2142185 |
TOTAL GERAL B3 % 3046 22608 |
CUSTO DE ﬂFERﬂGIUHALI?_A:Giﬂ Valves em Reals (A3

IMEM 2 I:IEEL‘.HE.ID UMIDADE | 4To
' UNITARIO MENSAL
Cuslos da infraestndura & Openacionaizagiodes | Unidade |
21 Loz oy 63 18 46612 1,161,385 36
MODULO & - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

[ CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO * VALOR (RS)

A |Adrinistacdo Certral .00% -

B Despesis Indirelis 0.000% =

[ Licia 4, 500% 1541, 206, 56

o TRIBUTOS =

[V 1, BE% BT 20412
D2 |COFINS 7.60% 37403110
b3 IS8 s 2,00% £, 429,24
JOTAL T41 871,42 |
PRECO
i DEBCRIGRG UNIDADE| QTD Iomeis MENSAL
[ 1 [|Suparvisor Regional Unidnde | 10 | 8.050GH | _B0.50G 40
3 Encanegads Loeal i oA 5 746 35 58314230
5 Algngents - Guidhi Umidads | 500 4 11878 2 420.726,20
LT |Alencents - Triagem o Unidade Ed 4.118.18 £47.080,80

a Assislenie - Abendimento &g Cliente On Line - Apows| Unidade | 50 411818 205,609,000

11 [Maniliar Admnistrabiva - Aopio It da 1] 4. 40867 -

13 |Técnico de T| - Apoi Lnidacs 5 544 78 25,223 45

TOTAL GERAL RS 255158865
ITEM 2 DESCRIGAD UNIDADE | QTD ONITARID MENGAL
Cusios de Infraestiiun e Dperacional zagio das Linidade )
5 S b i B 31743 8% 1,355 BG4 07
[ 3  |TOTAL GERAL - MAIOMR [ | | 4.921.458,72 |
[ 3 |REAJUSTE - MAJOZZ [ 12.26% | | 5.524.830,68 |







