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6° TERMO DE ADITAMENTO AQ CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAOQ
PAULO, DO LOTE AR1 DO GRUPO LOCAL DE ARTICULAGAD REGIONAL

Pelo presenta instrumento e na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de Sao Paulo, por intermedio da Secretaria Executiva de Transporte e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretaric Executivo de
Transporte @ Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, CONSORCIO BANDEIRANTE DE
MOEBILIDADE AR1. inscrito no CNPJMF sob n® 33.641.559/0001-50, com sade na
Avenida Demingos de Souza Marques, n® 450, Vila Jaguara/SP, com neste ato
representado pelo Sr. Julio Luiz Margues, brasileiro, casado, engenheiro, residente e
domicikade na Rua Joaquim de Oliveira Freitas, 1.122, Vila Mangalot, S8o0 Paulo/SP,
portador do RG n* 7.821.596 S5P/SP e CPF/MF n° 993.995.718-15, formado pelas
empresas VIAGAD SANTA BRIGIDA LTDA. inscrita no CNPMMF sob o n®
61.274.809/0001-04 & VIAGAO GATO PRETO LTDA., inscrita no CNPJ/MF sob o n®
60.870,847/0001-59, a seguir denominade CONCESSIONARIA, tém entre si, justo e
avengado, em decorréncia da Concomréncia n® 002/2015, Processo SEl n°
6020.2018/0003186-1, nos fermos da Lei Municipal n® 13.241, de 12 de dezembro de
2001 e alteracdes; Lei Municipal n® 13.278, de 07 de jansiro de 2002 e alteracdes: Lei
Federal n® 12 587, de 03 de janeiro de 2012 e alteracdes; Lei Federal n® 8.987, de 13
de feversiro de 1895 e alteragdes: Lei Federal n® B8.666, de 21 de junho de 1993 e
alteragdes, no que couber, e demais normas aplicdveis, o que segue:

CONSIDERANDO que o atendimenic acs usudrios do Bilhete Unico, em todas as
suas modaldades e perfis, & servigo publico essencial, ndo podendo sofrer solugac
de conlinuidace;

CONSIDERANDO a necessidade de promogac da qualidade do atendimento aos
usugrios do Bilhete Unico, objetivo esse gue sd pode ser alcancado mediante a
mudanca de gestao dos servicos:

CONSIDERANDO a complexidade da rade de atendimanto acs usuarios, atualmente
sagmentada por perfil de usuano, em diversas locais de atendimento, como terminais
de dnibus, lojas & Subprefeituras, sende nacessaria a sua integragao;

CONSIDERANDO a necessidade de proporcicnar a gestao integrada dos serviges de
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizacdo do
Acess0 a0s servicos, isonomia de tratamento, otimizagio de recursos 2 simplificagao
de processos,

CONSIDERANDO, porfanto, gue a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
servigos de atendimento aos usuarios, em todos os seus perfis e modalidades, & a

unificagao do atendimento, / \
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CONSIDERANDO gue, sob o regime juridico administrativo, o Poder Concedente tem
a prerrogativa de alterar o contrato de concessdo para melhor adegua-le as
finalidades de interasse piblico;

Rezolvemn firmar o presente termo de aditamento, de acordo com as clausulas a
saguir dispostas:

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

1.1, As alividades de operacgio das bilhelerdas dos lerminais de integracdo e
estactes de transferéncia e dos postos de atendimenta ao usuario do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concessdo, de responsabilidade
do Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critériozs de
quantidade e qualidade.

1.2. 0Os valores & regramentos dos servigos estao discriminados no Anexo | = Da
Operagio de Atendimento ao Usuario do Bilhete Unico.

1.2.1. Os novos critérios e condigdes de prestagio de servige de operagao do
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico passarao a valer a partir de
07 de maio de 2023, subsfituindo o Anexo IV ao 3* Termo de
Aditamento.

1.3. Para a execugdo dos semnvigos especificades no refendo Anexo | ao presente
Termo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meic de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses senvicos,
05 quais se findarao com futura assinatura de Confrato pela Municipalidade
para a prestagdo dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a seram
estabelecidas pelo Foder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSICOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao:

211, O tem 14.2, do 3° Termo de Aditamento ao Contrato, referente aos
servigos descritos no item 14.1.1,

2.1.2. A parir de 07 de maio de 2023, o Anexo IV — Operacao das Bilheterias
dos Terminais e Estagdes de Transferéncia e dos Postos de
Atendimento ac Usuério do Bilhete Unico, do 3° Termo de Aditamento

ao Contralo. / 1 ‘\
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Z.2. Permanecem inalteradas e ratificadas todas as demais clausulas itens, subitens
e Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n® 030/19 — SMT.GAR que ndo
faram objeto do presente instrumento.

2.3. As divergéncias eventualmente constatadas quanto ao cumprimento das
obrigagies de ambas as partes serdo objeto da revisdo quadrienal.

24, Integram o presente adifive o Anexo | - Da Operacic de Atendimento aos
Usuéarios do Bilhete Unico.

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais, assinam
o presenie Contralo, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um sf
efeito juridico. |
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Pelo Poder Concedente:
=
Gl R MIRANDA
Secretario Execut rta ﬂuhiliﬂndn Urbana

Pela Concessionana;

",

CONSORCIO BANDEIRANTE DE MOBILIDADE ARY

"

I-l'-_. 3 .-..__-'
n;

CPFMF 993 895 718-15
Pela empresa Membro:

VIAGAO SANTA BRIGIDA LTDA, .

-

- s .-.'..
/ Y

JULIO LUIZ MARQUES
" RG 7.821.59655P/SP
" CPF/MF 993.985.718-15
Pela emprasa Membro;

VIAGAO GATO PRETO LTDA. ,x-"-’f o
¥

-

OAO DE PADUA LIMA NETO
RG 5.177.266 SSP/SP
CPF/MF 954,943 328-53
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ANEXO |- OPERACAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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CBJETO

Consfitui objeto deste anexo a execugdo dos servigos de atendimento
presencial e online, especificados neste instrumento, aos usuérios do Bilhete

Unico e aos

adquirentes de Vale Transporle, pessoas fisicas ou juridicas,

preservandc a gualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionarias durante todo o praze da Contratagéo,
sem inerrupgdo dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
iem "4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sem prejuizo das demais
obrigaches previstas:

1.1.1. Servigoe relacionados a créditos eletrénicos:

I Menda assistida e online: compreendidos como guichés de
venda & maquinas de Autoatendimento alocadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando todos os produtos e
modalidades de cartdes, com pagamento par especie,
cantdes bancanos (crédito efou débito) efou PIX;

i. Recarga de créditos eletrénicos: previamente adquiridos na
rede credenciada;

iii. Restituicdo de créditos: analise, apuracio e liberacio de

creditos para restituir, apds acarréncias de cancelamento;

iv. Contrale da assageiros; a ser realizado na area

1.1.11

1:1.0:2

de embarque nas Paradas do Expressa Tiradentes (Bordo).

Fara a prestacio dos servigos relacionados 3 venda assistida de
créditos eletrénicos e recarga os Terminais de Onibus & Postos
de Venda e Atendimento deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
esfratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parle do usuario), para que os usuarios
carreguem seus carties. A quantidade de equipamentos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formacao de fila com mals
de 5 (cinco) usudrios por equipamento.

Fara a prestagao dos servigos relacionados a venda online os
Terminais de Onibus poderao estar providos de equipamentos
de autcatendimento (ATM's) devidamente instalados em pontos
esfrategicos e de conveniéncia (menor distincia de
deslocamento por parte do usudrio), para que os usudrios
possam adquinr & carregar seus cartdes pagands com dinheiro,
eartds bancario ou gualquer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverfo
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formacao de fila com mais de 5 {cinco) usuarios
por equipamento. A inslalagao podera se dar tanto nas areas de
circulacao quanto nas proprias plataformas de embarque,
mediante autorizacdo do F‘ud;r-ﬂgnuedenle.
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1.4.2. Sam;ns relacionados a cartfes de Bilhete Unico:

iii.

i,

Fomecimen cartdes: personalzacio de cartbes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorparativo,
ldeso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso,
Cobranga de taxa: a liberagdo da personalizacdo dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras definidas pelo Pader Concedante.
Disponibilizacdo e operacionalizacio de ambiente seguro
{custodia). ambiente destinado para guarda e
armazenamento de estoque de carldes e insumoes,
destinades ao abastecimenta dos postos;

Servigos  de  cancelaments:  demais  servigos  de
cancelamento de cartdo, analise e justificativa de bilhetes ou
beneficios blogueados;

Restauragadc de cartdo: andlise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauracdo das fungbes em
equipamento proprio (leitora de cartda).

113, Servigos relacionados ac cadastro e dados cadastrais de
titulares de cartdes de Bilhete Unico:

Cadastramento de usudrios: preenchimento de cadastro e

envio eletrénico de fotos para a personalizagio de cartdes
de Bilhete Unico.

Validagdo de documentos: analise e aprovagio de
documentos  enviados eletronicamente  ou  entregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovacao de
cadastro, solicitagdo de cancelamento, apresentagio de
justificativa de uso indevido de beneficio, solicitacdo de
beneficios, et
Andlise & liberagdes de beneficios & descontos tarifarios:
analise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concesséo de beneficios, vinculados ao cadastro,
Correcao de divergéncias de cadastro: andlise e corregdo de
divergéncia de dados cadastrais nos sistemas de
alendimento disponibilizados pelo Poder Concedente,

1.1.4, Servigos relacionados a orientacdes gerais:

Crientagbes gerais aos usudrios: esclarecimentas e
infarmacbes relacionadas aos procedimentos para aguisicio
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
alendimento ac usudrio, alteragdo de regras de negocio e
cancelamento de cartdes.

Urganizacao de filas e pré-atendimento; separagao das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizagdo dos servigos, orientagdes gerais, controle de
demanda e gestdo do ahan:llmenm preferencial, conforme

legislagdo em vigor. ,
L,
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., Ornentagbes sobre venda online: suporte ao usuario para
realizacio de operagbes de compra de créadito, de forma
online, nas maquinas de Autoatendimento.

1.2, Os servigos acima descrifos serao executados diretamente pelas
Concessionarias responsaveis, desde gue permitidos por seu objeto social,
podendo subcontratar agueles que necessitarem serem executados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administracdo e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualguer subcontratacdo a ser feita deverd receber a aprovacio prévia
do Poder Concedente sob pena de rescisdo contratual.

1.3. O Poder Concedente poderd solicitar a ampliagéo efou redugio dos locais de
atendimento, do quadro de funcionarios ou dos servicos, o gque podera implicar
no estabelecimentc de nove patamar de remuneragdo que guarde proporcac
COM a remuneracac em vigor.

2. DEFINICOES

2.1. Administracio
Censiste na coordenacgdo e conjugagio adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operagdo, com conhecimento para tal,
utizando esfrutura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
numanos, e demais considerados como de suporte gerencial, com equipamentos
g mataeriais diversos disponibilizados.

£.2. QOperagao
Tem carater geral, objetivando auxiliar a administragdo no cumprimenta dos
servicos de atendimento aos usuarios do Bilhete Unico em confarmidade com as
normas operacionais vigentes, coletar dados operacionais a serem utilizados e
dades informatives por meio eletrénico, orientar e realizar o ordenamento
referente a demanda e outros. Deve também receber reclamacoes, elogios efou
sugestdes e fornecer informagdes aos usuarios;

2.3 Locais de Atendimento (Bilheterias)
S8o0 os locais onde se realiza o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico.
sendo divididos em;

I, Postos de Afendimento - localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com cardapio de servigos mais
abrangente, que contempla as operacSes de venda de
creditos, recargas e todos 05 demails Servipos acessdrios
relacionados  ao Bilhete Unico, tais como; cadastro,
concessao de beneficio, personalizagao de cartao, validagao
de dados, analises docume ma ete.

v ['k
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ii. Postos de Venda - localizados na estrutura das Estagbes de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servigos restrito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sdo realizadas operagoes de venda de crédilos,
recargas e consultas simples e orientagdes gerais sobra o
Bilhete Unico.

iii. Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espacos comerciais locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimentoc & demanda de
determinadas regides da cidade de 53o Faulo.

2.4. Pogigdo de atendimento (PA - operacionais)

i. Triagem: Posto de trabalho em que & feto atendmento pravio
para direcionamento do usuario de acorde com o assunto a
ser fratado, orentagies e servigos rapidos gque nao
dependam do atendimento em guiche,

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

-

ii. Encarregado local: Poste de trabalhe onde & realizado o
agtendimento presencial & onling ao cliente, para supenvisao
dos servigos realizados nas posigies de atendimento
triagem & guiché.

. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisio dos locals
de atendimento de forma regionalizada (Norte, Sul 1, SulZ,
Leste, Oeste, Centro).

v, Apoio: Pessoal locado am ambiente definido pela Contratante,
com acesso a informagdes & sistemas gue permitam a
solucdo de problemas gue ndc tenham como ser resolvidos
nos postos desceniralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagio do posto
descenitralizado, alua na solugdo sistémica e informa
imediatamenta o poslo, para gue conclua o atendimento do
usuario, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuarios
rna forma definida pelo Poder Concedente, Somente séo
considerados agueles que estejam explicitamante aluando
nas posicées de apoio definidas pela Contratante na ordem
de servigo,

2.5. Usudrios :
S80 05 usudrios dos carldes de Bilhete Unico, das modalidades. comum,
estudante, vale-transporte, Mae Faulistana, anonimos, coorporativos ou outros

gue vierem a ser criados pela Administracao :‘rh!ir:a. |
o /
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2.6. Manutencao

A manuleng3o pode ser civil, elefrica, de Tecnologia da Informagio, e de
utilitarios e mobiliarics dos locais de atendimento,

A manutencéo da Tecnologia da Informacéo abrange tedos os equipamentos € a
rede de dados dos Postos de Atendimento, Lojas e Postos de Venda do
Expresso Tiradentes, Estagdo de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

i, Manutengdo Preventiva: tem como objetive evitar a ruptura da
ciclo normal de funcionamento da operacdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagdes durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagde da vida Ut dos
equipamentos ou instalagoes. E planejada com antecipagao,
g a paralisacdo do equipamenio ou instalagdo para
manutencio & feita com menor prejulze da operacao,

n.  Manutencac Corretiva: & uma atividade lécnica responsavel
pela corregdo de uma falha identificada em um equipamento
ou instalagao e deve ser realizada para restabelecer o
estadn  de normalidade do  equipamentolfinstalacio
deficiente, com perda de gualidade cu com paralisacio de
funcionamento, inclusive por fim de vida Gfhil;

2.7. Coleta e Transporte de valores

2.8,

4.8,

Objetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializacao de
créditos & cobrangas de taxa de emissao de cantdes, cartées de Bilhete Unico,
personalizados ou ndo, e quaisguer documentos gue contenha informacdes
sensiveis dos Usuarios.

Limpeza, asseio & consarvacao.

Objetiva a obtencido de adeguadas condicies de salubridade e higiene. com
aplicagdo de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios piblicos, lavagem de caixas d'agua, desinsefizacéo e
desratizacao,

Custodia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuicdo de cartdes de
Bilhete Unico, personalizados ou ndo, e insumos para posterior distribuicdo aos
FPostos de Atendimento, com os controles necessdrics para garantir o
acondicionamanta seguro do local de origam aos locais de destino,

2.10. Zeladoria

Objetiva a resolugao, de forma eficiente, de problemas de manutencio predial,
utilitaria, tecnologica, preventiva e corretiva, 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

31, O funconaments dos locais de atendimento devera estar paufado nos
sequintes aspecios,

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

= [Existéncia de equipamentos e insumos para a prestago dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atender & demanda e também
viabilizar o controle e a apuragdo das vendas didrias. com a devida prestacac
de contas;

= Fechamento mensal até o quinto dia Otil de més subseqliente ac da operagio;

» Depositos do repasse dos valores comercializados efetuados em até D+2 Gtil,
da data da vends;

= Disponibilizagdo de funcionarios treinados e capacitados para o atendimento
aos usuaros em conformidade com as normas e procedimentos operacionais

3.2. O atendimento aos usudrios do Bilhets Unico serd realizado nos seguintes locais
e horarios:

Quadno - Localizagdo dos Posios de Atendimento

| Teminal Agus Espraiada Rua Raberio Marinha, 700 - Agua Espralada
| Parada Alberto Lion Prage Alberls Lion S - CEP - 01515.000
| Parada Ana Nery Rua Ana Nery. 458, CEP - 04226-000
| Parada C.A. Ypiranga Run oo Manitestn, 151 -CEP 04226000
Parada D.Pedro Il Ay_do Extage_ 4 455 . CEP . 04024050
POSTOS DE Segunda a D-I:I-I"I'Iiﬂg-l:l- Parsda Grita |M Jundag Proniadrias, 1200 - CEP (214010
VENDA das (8h00 as 22h00 | Parada N, 5. Aparecida Ay, Junkas Provstrias, 450 CEF - 4226000
| &, Erg. Armarda de Arruds Pereira, 2.051 -
Posto Jabaguara Jabaquars - CEP- 04030011
g Eﬁaﬂﬂg Eghdio, 1531157 - \ila Sicilana - CEP
Descomplica Vila Reencantro dw. g0 Estade, 2 —
LOJAS Sequnda a Sexta das EHhPFEfEflum do Jacand - Fua Luiz Slamabs, 300
0ano0 as 17 nid _ﬁ-_u_EEr-:Imlura SantanaTucum Ao, Turcuned, 508
Subprafeitura 4a Vila Maria R, Gengral Mondos, 111

Subprefeitura da Freguesia do O | Fus Jodo Marcelng Brance, 95
| Subprefeitura do Campo LiMpe | R Wessa Sra. Do Bom Caorselh, 52

b=y

Subprefeitura da Capala do

BOCamo Ria Cagalang dos Sanles, 400 S—
Subprefeitura de Cidada Ademar | Av. Yorvant Missejidan, 496

N
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Subprefeitura do lpiranga Feua Lino Coulinko, 44
Subprefeilura de Jabaguara A, Eng® Anmantds de Arrisda Pereira, 2314
 Subprefeitura da Vila Marana R Joaé de Magalhdes, 460
Subprefeitura de Aricanduva Fua Awcyr 500
Subprefaibura de Guamanases Rua Hiphlta de SCamargo, 478
CSubprefeilura de laim Paulista Ay, Marachal Tits, 3012
:! Subprefeitura de Raguera Rug Augusio Cardas Baurnan, 851
 Subprefeitura da Penha Rua Candapul, 492
Subprefeitura de Sio Mateus | Av. Fingueb Chot, 1400
Subprefeitura de Sao Migusl Rua Ama Flam Prheino de Souea, 76
Subprefeilura de Vila Prudente Moy, da Qratdrio, 172
Subprefeitura de Sapopemba . Sapapemng, G064
Subprefeitura de Ermeling
Malarazzo | A Sdo Miguel. 5550
Subprefeitura do Butanta | Fua Or. Wipiano da Casta Mansg, 201
Subprefeitura da Lapa Fus Gupicunus. 1000
Subprafeitura de Perus Rua Yidio Figugiredn, 348
Subprafeitura Cidade Tiradendas Esirads |gualemi 7001
Auenida ador, 1801 - A E. Carvalhg - CEP!
| Terminal AE Carvalho mns:.{n:hn;“ r e
Rua Fredarics Slendal, 107 - Santa Ceclia « CEF:
Terminal Amaral Gurgel 01328030
Terminal Aricanduva | Avenica Asicanduva. 85 - Penha - CEP: 03505-008
: : Praca das Banderas, sin’ - Ropiiics Ceniro - CER
Terminzl Bandeira ﬂ;wr-uzu il =
, Aveniga laberaba of Inaar da Sousa, sin'-
Terminal Cachoerinha gﬁmmnm-cEF-ﬂmLmum
Ez¥, do Camga Limgo, 3401 - © Limpo, Sas
Terminal Campo Limpo Pauufswgﬁ ki
: Eaada de Hapecerica, 3232 Capelinha - CEP
Terminal Capelinha (5025 (04 i
Anenida 19 de Janeie, B84 - Carro CEF: 03430
Tarmmal Carrdo B0 s "
: Praga das Mormdas, 5n® - Casa verde - CEF-
POSTOS DE B Termingl Casa Verds qgﬁ“m.;. e R
ATENDIMENTO Emm s | Aus Giovani Bonorsini, T7 - Pargue Brasil - CEF
- Terminais M0 | Terminal Grajan | i '
Esirada do b 1 ;
Terminal Guarapiranga -:J;SI:IE::IEI:- bod Minm. 150 - Guasmpiranga - SEP
, , Exirada do MW Bol Mssm, 4,901 Jasdim Angela - CER-
Terminal Jardim Angela . diiora
. Awenida Jodio Diss. 3500 - Via Andrade - CEP
Terminal Jodo DHas Q501000 =
Terminal Lapa Praca Miguel Delf Erba 50 - 33-080
: fwenida o Estada, 3350 - Canire - GEP - 0007
Termanal Mercado o1 ) "

Terminal Parelhairos

E;E'il!h da Colfinia - 300~ Paretheinas - CEP. Qdial.

 Terminal Penha

fwenida Cangadba, =in® - Panha - CEF §3711-000

Tarminal Pinheiros

Rua Gilbero Sabino. a/n® - Pinkzires CEFP 05425

Terminal Piriluba

Averida Dr. Felipe Pinel, 50 - Piiluba - CEP: D2930-

-,
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Avenida do Extedor, & - Parque §. Pedro - Ceniro
Terminal Pg D. Pedro < CEP QIDEL060 =
Alameda Glete, 433 - Senla Cecllia - CEF: 01215-
Terminal Princesa lzabel [iir]
Terminal Sacoma Pua Bem Pasles, 3000 - Sacamd
Avenida Fadea Jodé Maria, 400 - Sanio Amaro -
Terminal Santo Amaro CEP. 04573-000
Terminal Sdo Miguel fua Tarde de Msio. 3/n*
_ Avanida Arqudale Wianove Afigas, sin® -
Terminzl Sapopemta Sapapemba - CEP; 03828240
) ) Rua Sarg Kubischeck, 164 - Cadade Tiradentos -
Terminal Tradentes CEP: 084 70-500
Rua Paule Gulger Reimbeng, 5" -Pg Maria
Terminal Wargnmha Fenandos - CEF: (4709-040
Teminal Vila Prudente Aw. Prof, Lisz Ignacio Ashala Mefe, 801 / 1125
posTo | Segunda a Sexia das
CENTRAL 08h00 52 17000 | Posto Boa Vista 3 R Boa Visla. 274 - Gentro
3.2.1 Nas lojas localizadas na estrulura de Subprefeitura @ SPTrans provera
toda a infraestrutura de comunicagado de dados, sistemas, mobiliarios e
eguipamentos necessarios para a execucdc dos servigos, incluindo
manutengdes preventivas e correlivas e insumos utilizados para o
atendimento aos usuarios.

3.3 As lojas deverdo atender ao publico, ininterruptamente, no minima, das 08h00
as 17h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados, podendo tal hordrio sofrer
alteragdo, a crterio do Poder Concedente, desde que plenamente justificado,
em fungdo da necessidade de atendimento da demanda existente.

3.4. Os postos localizados nos Terminais atenderdo ao publico, Ininterruptaments,
das 06h00 as 22h0C, no minimo, todos os dias da semana.

3.5, Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos 05 insumos necessanios para a execugdo do senvigo, ndo permitindo
que haja qualguer tipo de interrupgds no atendimento.

36, Devera ser observada a existéncia de equipamentos e insumos para a
prestagio dos servicos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender a demanda e lambém viabilizar o controle e a apuraciio das vendas
diarias, com a devida prestagio de contas.

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

elou Lojas adicionais, as Concessionarias deverdo adotar as seguintes
pravidéncias de estruturagdo, na ordem apresentada:

L Selecionar os locais para instalagdo das lojas;
i, Submeter os locais selecionados 4 avaliagao e aprovacdo dos técnicos
designados pelo Poder Concedente;

iil. Desenvolver projetos de lejaute & sistemas informatizados;
%
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. Submeter os projetos de leiaute e sisternmas informatizados a avaliacao e
aprovacio dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;
V. Executar obras de adequacao dos locais e adguiric moveis, maquinas,
equipamentos, etc., conforme projetos aprovados pelo  Poder
Concedenie;

wi, Submeter o conjunto pronto de cada loja, inslalagdes e sistemas a
avaliacdo e aprovagao final pelo Poder Concedente, e
wil, Iniciar as operacdes de cada loja apos aprovagao final.

18 Caso as Concessiondrias solictem a instalagdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locagdo do espaco, o custo da lecagdo sera objetivo de
remuneracio adicional, limitade aoc prego médio de locagdo do m?® da regidc.

4, ADMINISTRAGAD E OPERAGAQ DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1. A prestacao dos servicos sera realizada com estrutura de apolo administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demais INSUMoOS
considerados como de suporte gerencial. com conhecimento para coordenar
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis e especialidades
variadas, com equipamentos e materiais diversos disponibilizados.

4.2, A coordepagdo produtiva do pesscal dos equipamentos alocados & o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo larefas
da administracao central. que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o freinamento, a implantagao,
o controle @ o acompanhamento dos resultados obtidos nos servicos
especificados,

4.3, As Concessionarias sio responsaveis pelas alividades de controle de cartdes
de ponto, elaboragio de escalas de servigo & revezamento, treinamente local,
almoxarfadao, controles de consumo de agua, energia, produtos, equipameantos
e ferramentas, entre outros.

4.4, Todos os funcionarios alocados nos setores operacionais ou administrativo
deverao passar por freinamerto sobre os procedimentos & regras de
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
seus respectivos postos de trabalho.

4.5 Compete acs setores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionarios na fun¢do de apoio, as seguintes atribuigdes:

= Supervisionar os locais de atendimento por meio do CFTV, que permitira o
controle da movimentagao de usudrios e atendenies nos postos de
atendimento & areas de circulacao,

* Manter a gravagido de imagens geradas pelo C & back-up de
informacoes do sistema em disco pelo periodo minimo de ||:Hiasi /

1 f
'
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Mcnitorar & controlar a distribuicio e recolhimento de cartdes;

Monitorar & controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utilizados para o atendimento aos usuarios, comunicando imedialamente ao
Poder Concedente qualquer ocorréncia que compromeata o atendimento aos
usuarios;

Gerir e operacionalizar a Custddia;
Manitorar @ controlar a coleta e transporte de valores, cartdes e documentos.

Comunicar de imediate ac Poder Concedente qualquer anormalidade
canstatada nos sistemnas de atendimento,

Manitorar & contralar o sislema de venda de créditos e a amecadagao diana;

Manitorar, contralar & realizar a manutencdo dos maobiliarios, equipamentos
e instalacoes em geral;

Efetuar o controle @ a2 manutengao de todos os materais @ equipamentos de
forma a garantir a adequada prestagdo dos senvigos;

Substituir eguipamentos que apresentem danos, avarias ou  mau
funcionamento, compromelendo o atendimente, em ate G (seis horas) da
abertura do chamado pela equipe operacional.

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

Elaborar plano de acao contendo as medidas @ metas para a execugan das
atividades administrativas e operacionais, de acordo com critérios
estabelacidos pelo Poder Cancedente;

Implantar & garantir o cumprimento & a manutencio do plano de acao, e
efetuar adequacies e alteraches sempre que necessarig,

Elaberar planc de trabalho contendo as direlrizes e escalas para lodas as
alividades atinentes, efetuar controles para wverificar o cumprimente da
prestacio dos senvicos, enviando-o ao Poder Concedente na periodicidade
programada;

Elaborar relatdrios administrativos e operacionais sempre que solicitado pelo
FPoder Concedente;

Responsabilizar-se pelo controle @ pagamento de ftodas as despesas de
consumo comao energia elétrica, agua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
coma por todos os tributos que recaiam.s;:hre o iméwvel, conforme o caso,

T. Ih“\ /
"
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Tratar as comunicagies encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concessionarias, manifestando-se a respeite do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a partir do primeiro dia Gt subsequente ac do
recebimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias,

Tratar as reclamacdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usuarios do
Bilhete Unico, ne que diz respeito a qualidade do atendimento prestado, em
até 24 horas,

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

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

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

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

A equipe Operacional tem as seguintes atribuigies:

Realizar o atendimento acs usuarios nos locais de atendimento, em
conformidade com as normas € procedimentos operacionais em vigor,

Gerenciar, administrar @ operacionalizar as ocorréncias;

Elaborar estratégias operacionais @ mudangas que impliguem no melhor
atendimento aos usuarios, conforme instrucdes do Poder Concedente;

Qrientar a formagao de filas de espera @ a ocupacao dos veiculos de
transporte publico;

Prestar atendimento aos usuarios esclarecendo ddvidas, recebendo
reclamacoes efou sugesties, ou prestando atendimeanto de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessdrio, para diagnéstico da operagac,

Zelar pela conservagdo, no que consiste na manulengao civil, elétrica,
hidraulica e tecnolégica (infraestrutura de dados), garantinde a
comunicacdo de anormalidade;

Registrar & comunicar ao F'ode; Concedente as informagdes referentes a

operacio; N | Illl'u
(_jf | \/
J \
13 8\
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Cumprir 8 fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecdos pelo
Poder Concedente, objetivando a otimizacio dos servigos prestados;

Acompanhar e confrolar as condigdes de higiene, conservacio e limpeza;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente quando constatada
gualgquer anomalidade;

Adotar as providéncias necessdrias em questies de confliios de usuarios,
guadro funcional, entre outros, de forma a soluciona-los ou minimizé-los:

Acionar a manutengdo dos mobiliarios, equipamentos e instalagfes em
geral;

A equipe de Apoio sera composia, no minime, pelos seguintes cargos, em seus
diferentes niveis:

= Auxiliar Administrativo - apoio
= Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
* Técnico de Tecnaologia da Informagéo (TI) - apoio

A equipe de apolo tem as seguintes afribuigdes:

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

Controlar & zelar pelos “logins™ especiais de acesso aos sistemas de
atendimento;

Controlar e auditar langamentos manuais de valores;

Fealizar a analise de cartdes cancelados por suspeita de ulilizacio
indevida de créditos nao oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes:

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

Realizar o atendimento acs usuarios pelos canais onling;
Frestar suporte imediato no caso de ocorréncias com equipamentos e
sistemas,

Acompanhar e dar suporte ao envio de dados de alunos pefas unidades de
ensino para solicitagao do Bilhete Unico do Estudante, comunicande ao
Poder Concedente eventuais problemas na troca de arquivos;

Dar suporte nas atividades de inici Ima,:t;an de cartfes, expedican e
eontrole de cartdes devolvidos;
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« Realizar o Atendimento online as empresas credenciadas e cadasfradas na
Loja Virtual; &

= Dar suporte as atividades administrativas em geral relacionadas ao
atendimento acs usuarios do Bilhete Unico.

4.10. Para execucdo dos servigos deverao ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posigies de
Atendimento — PAs: guichg, triagem e apoio.

410.1. A Conftratante emitirda Ordem de Servigo especificando o5
guantitativos de Posigbes de Afendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado e Apeia), por posto, por periodo.
411. A equipe cperacional sera composta pelos quantitatives definidos conforme
quadro abaixo:

Quadro - Quadro da Pessoal por Posipdo de Alandimaento (PA.) = Postos de Venda e Alendimento

o,

5 | PESSOAL PORP.A.

e | o hillﬁlﬂl"ﬁﬁi iﬁﬁﬁﬁm TRUAGE | ERE RREGADD

| Terminal AE Carvalho 15 2 2

| Terminal Amaral Gurgel ] i) | 1

Terminal Jardim Angela 12 { i i 7

Terminal Aricanduva 3 0 I 1

Terminal Bandeira 14 z : 2
| Terminal Cachoeirinha 15 3 3 |

| Terminal Campo Limpo 11 2z 4

Terminal Capelinha ] 1 1

| Terminal Carrdo 18 -.:i E

| Terminal Casa Verde 5 o] 1
ey o | soings | Tevrinal Cidade Tiradentes 1w [ s 3 |
-Terminals ey Terminal Grajau 14 2 3 |
| Terminal Guarapiranga 12 1 | 1 |

| Terminal Jodo Dias 12 2 1

Terminal Lapa 12 3 3

Terminal Mercado 12 o 5

Terminal Parelheiros 10 0 1

Terminal Fenha 12 F 2

Termina! Pirituba 12 Fi Z

Terminal Pinhairos 16 2 2
Terminal Pg. D, Pedro 3 2 =

?;rminal Frincesa |sabel (8] 2
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Terminal Sacoma

=3
)

Terminal Santo Amaro

Terminal 530 Miguel

Terminal Sapopemba

Terminal Varginha

Terminal Yila Prudentea

Segunda 3

POSTOS DE | bomingo das
VEMDA 000N &4

23008

Terminal Agua Espraiada

B | bk [P EPd | Bl |

Parada Ana Neri

Parada C.A.Ypiranga

Parads D.Padra I

Parada alberts Lian

Parada Grito

Parada N Sra Aparecida

PPN Yo v (PPl POV VR 1 O O el el £

s N e T o T - T I R P LR R

:

4.12. Na elaborago das escalas, a distribuigdo do efetive, nas posigbes de
atendimento, devera observar faixas horarias por demanda, sendo elas:

« Alta demanda: de sequnda a sexta-feira, das 02h00 as 18h00,
« Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as 08h58/ das 1901 as

22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4,13, Qs demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexia-feira. ndo sofrerdo variagdo de posigdes de
atendimento em fungio da demanda por faixa horaria, devendo manter as
quantidades abaxo:

Quadro Il — Quadro de Pessoal por Posicio de Alendimenio (P.A.) — Lojas & Posto Ceniral

Poste Jabagquara 4
Posto Santana 1 0
Descomplica Vila
Reencontro 1 ':l"_
Subprefeiturado |
Jagand 1 0
F;?.T;: Subprefeitura
IR oEDads | SantanaTuouruvi 3 B
10 | subprefeitura da
| Vila Maria 1 0
Subprefeltura da
 Freguesia do O 1 3
Subprefeitura do
Campo Limpa 3
Subprefeitura da >
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i Capela do
| Sacarmo
| Subprefeitura de
Cidade Ademar 4 0 1 | 0
Subprefeitura do
| Ipiranga & | 0 1 o |
| Subprefeltura de
Jabaquara 3 0 | 1 0
| Subprefeitura da
Vila Mariana g 0 2 a
Subprefeitura de
Aricanduva 7 i} 2 i
Subprefeitura de
Gua@nasas 3 L] 1 4]
Subprefeitura de
Itairm Paulista 4 ] 1 1]
Subprefeitura de
ftaguera 7 1] 2 0
| Subprefeitura da | |
Fenha 7 1} 1 0
Subprefeitura de
Sdo Mateus 7 o 2 0
Subprefeitura de
Sha Miguel 8 0 2 ]
Subprefeitura de
Vila Prudente 4 0 1 i}
Subprefeitura de |
Sapopemba 3 0 1 0
Subprefeitura de
Ermling
Matarazzo 3 0 1 ¢
Subprefeitura do
| Butantd 8 0 | 2 0
Subprefeitura da '
Lapa 7 20 | 2 0
Subprefeitura de
Perus 4 1] 1 0
Subprefeitura
Cidade
Tiradentes 4 0 1 0
Terminal 5anic
Armarg 10 i 1 ]
FOSTO Posto Central L] 7 2 1]
CENTRAL | Backoffice o 0 5 50

4.14. O uniforme dos empregados devera ser composto por camisa poélo, manga
longa e curta, distinguindo as pesigies de atendimento LF"J".} ‘com cores
diferentes conforme prévia definicao da SPTrans 7

1T
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4.15. Todos os funciondrios deverdo portar cracha de identificacao durante o exercicio
de suas fungbes,

416, Eventuais alteragies nos guanfitativos definidos de Posigdes de Atendimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenacio e acompanhamento da gualidade dos servicos prestados
nos Postos de Atendimento, gue contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaborac#io das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Pesigbes de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: Norte, Sul-1, Sul-2, Sulk-3,
Leste-1, Laste-2, Oeste-1, Oeste-2, Ceniro-1 @ Centro-2.

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessionarias deverdo disponibilizar 5
{cinco) técnicos de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo 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 SERVIGOS

5.1. Para a prestacdo dos servigcos descritos no objeto deste instrumento. devera
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir:

51.1Para Venda e Recarga de Créditos para Bilhete Unico as
Concessionarias deverdo disponibilizar:

a) Guichés de venda assistida com links de internet, contemplando o
principal & a redundancia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestio controle das vendas. pessoal equipamento de leitura
de cartio, computadores, impressora, lfablefs, pessoal, formularios, e
damais itens necessarios;

b} Maguinas de Recarga Automaitica instaladas tambeém na parte externa

dos postos e demais locais no terminal de dnibus autorizades pela
Contratante;

¢] Seguranca transporte de valores e seguro necessario a operagac;

d) Disponibilizagdo de ambiente seguro (custédia) para guarda &
armazenamentn de estoque de carties destinados ao abastecimento
dos postos,;

e) Abaslecimento de cartées nos postos; @

f) Especlalmente para a prestacio de servigo de Venda de vale-transporte
sera necessario estrutura especifica gpmnlementar nquuﬂware e

A
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gestio de venda de vale-transporte, que deverd ser homologado pelo
Poder Concedenta,

5.2. Para a execugdo dos servigos de comercializagao de créditos eletrénicos pela
rede complementar de venda e carregamento de créditos as Concessionarias
poderdo utilizar o servigo de venda e recarga de alguma credenciada
hamologada pelo Poder Concedente.

5.2 1. Para os servigos relacionados aos cartfes, dados cadastrais e validagao
de dados (Atendimento ao usuario) devera ser disponibilizado:

a) Guichés de atendimento assistido com links de intemet, contemplando o
principal & a redundancia, equipamento de leitura de cartao,
computadores, impressora, pessoal, formulanos, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensdo e inlerrupgac do
atendimento e demais itens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de cartGes, ribbons, kits de limpeza, cartao curio e
longo & cabegas de impressao.

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

5.4. Todos os moveis, utensilios e equipamentos devem ser substituidos, por conta
das Concessionarias quando da quebra, furlo ou necessidade de reparo, de
forma a nao comprometer a execucdo do objeto do presente instrumento com
excecdo das Lojas localizadas na eslruiura de Subprefeituras.

§. COMPOSIGAO DO PREGO

6.1. Na composigac do preco serdo considerados os valores unitarios por Posigao de
Atendimento (PA), considerando-se os lipos cilados no item anterior, acrescido
do custo de operacionalizagao, considerado Coma:

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

b) Coordenacio, gestdo e qualquer outro custo administrativo necessario ao bom
funcionamento do atendimento;

¢) Instalagies e manutengdo garantindo a acessibilidade;
d) Loecagdo dos pontos fora dos terminais de Snibus;
e) Disponibilizacao = manutengdo de equipamentos e mobilidrio (computadores,

impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanners de mao, tablels com
acesso a internet, moveis, microfones, etc.): / b I

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

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

h) Seguranca, transporte de valores, seguros;

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

jl Infraestrutura de comunicagio de dados,

k) Sistemas de gestio e controle operacionais, de estoque de cartées & insumos;
l) Sistema de cameras de seguranga,

m) Disponibilizacio de ambiente segure (custodia) para guarda e armazenamento de
eslogue de cartbes desfinados ao abastecimento dos postos;

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

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

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

7.1.1. Todo valor arrecadado proveniente da venda, cobranga de emissao de 29
via da cartdo, taxa, etc. ou autoatendimento devera ser depositada am
conta corrente indicada abaixo pelo Poder Concedente até o 29 dia Gtil
ac da operagho. Diariamente, devera ser encaminhado, ao Poder
Concedenle, arquivo eletrdnico contendo as informacoes referentes a
“Arrecadacio Diaria”;

7.1.2. Deverd ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arguivo
eletrdnico, até as 10h do dia segunte ao movimento, os relatorios
referentes as quantidades vendidas. os saldos existentes e a receita
apurada, por tipo de pagamento de passagem. individualizados por
Ponto de Venda.

7.2. Os depositos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
de creditos eletronicos e cobranca de taxas, nos locais de atendimento,
deverdo se dar em ate D+2 (til, da data da venda, na conta corrente abaixo

indicada: |
|

| ll\_r_";

Banco: Caixa Econdmica Federal
Agéncia: 2873
Conta-corrente: 1-6
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Favorecido: S3c Paulo Transporte S/A = SPTrans
CNPJ: 60.498.417/0001-58

7.3, O fechamento mensal devera ser enviado ac Poder Concedente até o

guinto dia 0til do més subseqiente ao da operagao.

7.4. Toda venda de vale-transporte aos empregadores devera ser efetuada

mediante apresentagdo, pelo cliente, do formulane “Sclicitacdo de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido em 2 (duas) vias
autenticadas. O formulgrio (com recibe anexo) devera ser mantide em
arquivo disponivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apos o
gue podera ser destruido.

7.5. DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1. Controles do estoque de cartdes virgens utilizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Cencedente arquive eletrénice demonstrando a
movimentacao do dia,

7.5.2. Registro de todos os servigos executados, por tipo de atendimerto, por
lacal.

7.5.3. Controle de filas e tempo médio de atendimento.

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

7.6. DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.6.1. Relatorios de ocorréncias, por tipo, por posto, com identificagcde do
usuario ou atendente, conformea o caso.

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

7.6.3. Conlrole da admissdes & desligamentos, por periodo

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

7.7. Os relatérios e controles acima especificades poderao ser encaminhados

an Poder Coneadente por meio eletranico ou fisico.

7.8. Quiros relatorios poderdo ser solicilados para acompanhamenio e

monitaramento da qualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usudrios do Bilhete Unico.

7.8. Os documentos relativos ao fernecimento de candes, c:ubram;a de 2° via,

solicitacdo ou revalidagao de cartdes de- Eslutlan }\‘sﬂturgﬁes, etc.

,;.,“,
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deverao ser mantidos em arguivo, por um pericdo de 5 (cinco) anos, @
fornecidos ae Poder Concedente sempre que solicitados.

8. FISCALIZAGAQ

8.1.

8.2,

8.3

8.4,

B.5.

8.6,

8.7,

8.8.

5.9.

O Poder Concedente, por meie da fiscalizagio, efetuara o acompanhamento
dos servicos e podera, a qualquer instante, solicitar as Concessionarias
informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessarios & comunicar & fiscalizacdo gquaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamenio ou o resultado final dos servigos.

No desempenho de suas atividades, é assegurado a fiscalizagdo o direilo de
verificar a perfeita execucio do presente em lodos os termos e condicdes,
devendo o Poder Concedente, ou qualquer preposto por ele autorizado, ter
acesso garantido as instalagbes das Concessionarias a qualguer tempo.

Conslitui falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das
Cencessionarias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagdo,

O exercicio da fiscalizagdo nao exime as Concessionarias das
rezponsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servicos inerentes
ao ajuste.

Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento interno e
exlernc através de cdmeras na parte interna (drea de trabalho) e externa
{area do pdblico} dos postos, cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas,

Os agentes de fiscalizaglo do Poder Concedente, a qualquer tempo, terdo
permissan de acesso a lodos os locals de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartdes, e arrecadacdoc, para a
confirmacio das informaches prestadas

O Poder Concedenle ird monilorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagdo das afividades para fins de
acompanhaments da operacdo, observando principalmente o tempo de
espera dos usuarios e a satisfag@o de seu atendimento,

O Poder Concedente podera realizar ampla e completa fiscalizagao dos
servigos de comercializagio realizado pela Rede Propria, per meic de
equipe especialmente designada.

Todos o5 controles e relatorios de arrecadacdo, operacionais e
administrativos, referentes a movimentagio de estogques e vendas, sdo

objetos de fiscalizagbes periddicas por paﬂ;dﬂ.F‘uder CTITciEﬂlE.
) .'
' |
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8.10.

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

Parmilir acesso do pessoal designade pelo Poder Concedente a todas
suas dependéncias, a qualguer tempo; &
Prestar lodos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder

Concedente.

8.11. Todas as solicitagdes, reclamacBes, exigéncias, requisigies ou cbservagbes,

8.13.

bem como as anotagdes referentes ac andamento das atividades e o©
encaminhamento de cormespondéncia relacionada aos senigos de
comercializacdo e atendiments aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagio @ ou auditoria as Concessionarias, ou vice-versa, nas
hiptteses em que couber, somente produzirao efeitos vinculatérios desde
que processadas por escrito. enviadas de forma fisica ou eletrénica.

. Constitui falta grave qualguer atitude comissiva ou omissiva das

Concesslonarias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

O exercicio da fiscalizagdo ndo exonera as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servigos inerentes

ao ajuste.

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

9.1.

8.2

9.3.

As Concessionarias obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, canbes
de Bilhete Unico virgens ou cancelades e documentos, ne municipio de Séo
Faulo, entre oz locais de atendimento & Custédia efou Unidades indicadas
pelo Poder Concedente,

O transporte raalizar-se-a em carros blindados, denominados “carro forte”,
sob a guarda de uma equipe de protegdo devidamente armada, confarme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respectivas atualizagoes.

Os valores, cartdes e documenios a serem entregues nos locais de
atendimento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
Concessionanas, em malotes com caixas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinais de violagdo, com indicagdes externas necessarias para sua perfeita
identificagdo, inclusive ndmero do lote e guantidade. Nessas condigies os
maloies ou caixas serdo entregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebé-laz, sendo exigido, no minimo, o carge de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimeanto, /’ ; h'| Ln‘\
= {
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9.4

9.5.

9.6,

8.7.

8.8,

8.9,

Todo o transporte & coleta de cartdes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruigdo, dever@o estar registrados no "Sistema de Esteque
de Carbes- SEC", disponibilizado pele Poder Concedenie as
Concessiondrias.

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

Os cartdes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocorréncias devidamenle registradas no sisterma como “danificade SPTrans”,
deverdp ser encaminhados para conferéncia na Custodia, com base nos
relatérios do Sistema de Cadastro e Atendimento — SCA e, posteriormente,
encaminhados para o Poder Concedente, na pericdicidade a ser definida,
para correta destruicao.

Mo ato da retirada e entrega de cartdes, os respectivos responsaveis
assinario 03 (irés) vias do recibo de controle. assinalando-se a data e hora
da entregafretirada, bem como a chegada e saida do carro forte, apods
efetuada a entrega, A primeira via ficara em posse do Poder Concedente, a
sequnda via com a empresa de transporte de valores e a terceira via com as
Concessionaras. O recibe poderd ser realizado de forma eletrénica, desde
gue as assinaturas e identificagdo dos operadores sejam devidamente
registrados & compartilhados com o Poder Concedante,

As Concessionarias aceitam como wverdadeira 2 declaracao sobre o
contedido dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela enfrega dos mesmos sem qualguer sinal ou vestigio
de violacdo, ndo se responsabilizando, no entante, por conleudo diverso
danuele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

Az Concessiondarias ndo responder8o pelo atraso ou interrupgdo dos
servigos do transporte ora especificado, nos casos de forga malor,
devidamente comprovados ou de conhecimento piblico. Nao sao
considerados motivos de forga maior para exoneragio de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pesscal
da equipe de protegdo.

8.10. As Concessionarias assumem integral responsabilidade pelos valores em

10,

dinheirc e cartdes que Ihes forem confiados para transporte, ate a sua
efetiva entrega ao destinaténo, respondende nos casos de roubo, furto,
apropriacio indébita, perecimenta & inutilizagio dos valores,

DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO DOS LOCAIS DTAJ’EHD_F]EHTU
.";- ) ,l'lI A
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10.1.

10.2.

10.3.

Devem ser realizadas a limpeza, o asseio & a conservagio, visando a
oblencio de adequadas condigGes de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higiénico e
sabonete liquido) aos locais de atendimento.

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagGes dos
locais de atendimento, para propiciar condigbes razoaveis de trabalho,
seguranca € higiene.

Os servigos de limpeza e conservagdo serdo prestados de acordo com
analise operacional efetuada & normas do Poder Concedente, por pessoal
efetive uniformizado e convenientemente treinade, ficando por conta das
Concessiondrias a cobertura de folgas, faltas e substituigio dos seus
funcionarios, sendo cbrigatoria a limpeza diana em lodos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

11.1.

11.3.

A manutengdo civil elétrica, de Tecnologia da Informacao, de utilitarios e
mobilidrios dos locaie de atendimento & de responsabilidade das
Concessionarias.

.2. A Manutengdo Preventiva deve ser executada como decorréncia de um

plano de inspegao permanente para conhecer o estade de conservacdo dos
ativos & estudos de engenharia de manutengo em fungao da vida til e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes.

Enguadram-se como manutencdc preventiva aquelas decorrentes de
inspecies ou estudos de vida il de equipamentos, substituicao de pecas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida atil.

11.4. As Concessionarias devem manter procedimentos de manutengio preventiva

11.8.

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

Sao servicos de manutencdo, além dos acima citados, que demandam
especial atenc@o para evitar a interrupgao do atendimento aos usuanos:

manutencio de equipamentes, tais como computadores, POS, leitoras de
cartdo, tablefs. impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scannear
de mesa, entre outros;

substiluicdo de pegas e equipamentos gue apresentem problemas ou
estejam no final de vida util;

manutengao de utilitarios, tais como: aparelhos e sisiemas de ar
condicionade, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, suportes para papel,
secador de mao e saboneteiras, dispensadores, servigas f.havelrn.

/AP
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11.6,

11.7.

11.8.

11.8.

fachaduras de portas, trincos de janelas, fitas antiderrapantes, tachas
reflativas, sanaorizaderes, balizador cilindrico e extintor de incéndio.

Os servigos de adequactes e adaptagdes deverao ser executados eonforme
necessidades operacionais.

As Concessionarias devem planejar e programar s servigos de manutengao
e submeter a aprovagdo do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatorios mensais de manutengao contendo todas as
informagdes dos servigos realizados com fotos do antes e depois.

Ma case de manutencie corretiva identificada por inspecoes nas
instalagées, devera ser informada e encaminhada para anakse do Poder
Concedente mediante preenchimento de documento préprio, para analise de
competéncia, atestando as condigbes de funcionamente e apontandoe as
necessidades de intervencao.

As pbras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagac deverao
ser objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanic a
necessidade & quem arcara com seus cuslos.

12. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

12.1.

12.2.

12.3.

12.4,

12.5.

12.6.

12.7,

implantar, de forma adequada, a planificacdo, execugac e SUpervisao
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administracao
& Operacao dos Locais de Atendimento.

Executar os ftrabalhos de forma a garantir os melhores resultados,
responsabilzando-se integralmente pelos servigos realizados, cumprindo as
disposigdes legais que interfiram em sua execugao.

Manter sampre coberto por seguros regulares os riscos de acidentes de
trabalho, bem como manter em vigor apdlices de todos 05 SegQuros
legalmente obrigatarios.

Transporiar, 4s suas expensas, todos os recursos humanos e materiais até
o lecal designado.

Cumprir o5 postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal e as normas internas de seguranca € medicina do trabalho.

Apresentar, a qualguer tempo. sempre que solicitado pelo Poder
Concedente, prova do cumprimento dessas obrigagdes, arcando com as
consequéncias pertinentes.

Manter seu pesscal uniformizado. identificando-os mediante crachas com

folografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Pr teﬁc'm Individual -
EPI's, quando for o caso. A E N
\M.' LW
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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 as orignfagoes
do Poder Concedente, inclusive quante ae cumprimento das Normas
Internas e de Seguranca e Medicina do Trabalho, tais como prevencao de
incéndio nas suas areas de trabalho.

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

Atender de imediato as observacdes emanadas do Poder Concedente com
relacdo & conduta impropria de algum empregado. cuja deficiéncia cbrigue a
adocdo de medidas de corregdo,

Sera terminantemente proibido aos funciondrios das Concessionarias,
durante o periodo de trabalho, ingerir qualquer tipe de bebida alcodlica, pedir
ou receber gratificagdes de qualquer fipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem como exercer qualquer outro tipo de atividade alheia aquelas
inerentes ao servigo,

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

Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao  Poder
Concedente ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo, n&o excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizagdo do Poder Concedente
am seu acompanhamento.

Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantir
as melhores resultados, cabendo ainda a ofimizagado da gestao de seus
recursos; quer humanos quer materiais, com vistas a qualidade dos servicos
a saftisfacio do Poder Concedente.

Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar os
servigos, encaminhando elementos com fungées profizsionais devidaments
registradas em suas carteiras de trabalho.

Propiclar aos empregados condigbes necessaras para o perfeito
desenvolvimento dos servigos, adequados as tarefas que executam e as
condigdes climaticas, bem como equipamentos & materiais necessanos.

Efatuar a reposican de empregados de imediato, em eventual auséncia nao
senda permitida prorrogacéo da jornada de trabalho (dobra).

Atender de imediato as solicitagies do Poder Concedente quanto a
substituichoe de empregados ndo qualificados ou entendidos como
inadequadcs para a prestagac dos servigos.

Assegurar que todo empregado que cometer falla disciplinar nao seja
mantido no local onde presta servigos ou quaisquer outra lagbes do
Poder Concedente. } ﬂ. || j
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12 20. Apresentar, sempre que solicitado pelo Poder Concedente, relagic de
empregados alocados para a prestagdo dos servigos contratados.

1221, Treinar pericdicamente todos os seus empregados, principalmente agueles
com fungdes especificas.

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

12 23 Garantir que seja de conhecimento de todos os funcionarios das
Concessionarias 2 necessidade de se manter postura adeguada, n&o
desviando a atencde através de use de eguipamentos eletrdnicos, livros,
ravisias e efc., ndo se afastando de seus afazeres.

12,24, Comprometer-se com a seguranga e o sigile dos dados dos usudrios, bem
em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efetivagao do atendimento, controle @ monitoramento dos
indicadores de qualidade e produtividade.

12 25 Comprometer-se com a exclusividade do servico de atendimento, ficando
proibida a execucdo de atividades econdmicas acessorias ou oulra
exploragio comercial no interior dos locais de atendimento sem a
autorizagao do FPoder Concedante,

13. DA GARANTIA

13.1. As Concessionarias deverdo constituir garantia financeira para os valores
referentes &s operagdes dos servigos relacionados a venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enguanto estes nadc forem repassados ao Poder
Cencedente. Essa garantia devera ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cince) dias (teis de operacao,

14. CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1. O Prago (P) sera calculado pela multiplicagdo da quantidade de Posigoes de
Atendimento  (PA) pele Valor unitario (WVu), mais ¢ Custo de
Operacionalizagdo (C), por periodo (més), consonante ac “Anexo [ -
Planitha de Quantidades & Pregos”, conforme farmula abaixo:

P=[E (PA = Vu) + C] x 8DI

14,2, A medigio dos servipos de atendimento prestados se dara pela relacdo
Posicoes de Atendimento por periodo, em efetiva operagio, considerando a
observacgac do numero de guichés/triagem/encarregados/apoiofsupervisores
em funcionamento por més estipulado pelo Poder Concedente. na Ordem de
Servico, descontadas as penalidades identificadas no periodoe de apuragao,
confarme critérios constantes no “item 16 — Das Penalidades”.

e A
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14.3. O pagamenio da remuneragio pelos servigos de atendimento estara sujeito

144,

14.5.

m W @ § §E @&

a reducao de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definird os nivels esperados de qualidade na prestagéo do servigo com a
consequente adequacio do pagamento da remuneragio mensal. O calculo
serd feito com base na constatacio do Poder Concedente do quantitative de
reclamacgdes recebidas, por periodo, as quais levam em conia o impacto na
pperacionalizacao do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmeante a prestagio de servigo com menor nivel de
conformidade sem a corespondente adequagdo de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedente.

As Concessionarias devem emitir mensalmente relatorio gerencial das
atividades, contendo as informagdes necessarias para a elaborago do
RELATORIO DE EXECUGAO, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relacao de relatérios operacionais e de tecnologia da informacao
emitidos no periodo;

Ocarréncias Operacionais 2 de pessoal, do periodo;

Flanos de agéo elaborados;

Anormalidades constatadas,

Quesides de conflitos — desinteligéncias;

Media/dia do quadro de pessoal, por turno & local, por fungao

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

Controle geral de cartbes distribuidos & personalizados;

Relatorio de arrecadacdo geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados,
Inspegfies realizadas por Terminal ([civil, eletrica, uliltanas e
equipamentos), infarmando as necessidades de melhoria;

Manutengées Preventivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Corretivas identificadas por Terminal;

Avaliagao dos uniformes e equipamentos de protegdo individual — EPL

15. PAGAMENTO

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

16.2,

mensalmante, até o 10° (décima) dia 0fil, subseguente ao més da operagao,
mediante medi¢do, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

Mo valor pago pelos servigos de atendimento deverdo estar inclusos todos
os custos, conforme relaclonado no “item 6" do presente documento.

7Y ja
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Havera incidéncia de penalidades, respeitados o contraditorio & a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangfes previstas em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagbes descritas no Quadro
de Ocorréncias abaixo:
Quadro IV — Deorréncias de muita
B BASE DE CALCULD
ITEM OCORRENCIA Tarifa de dnibus vigente na
data de imposicdo da mulfa
1 Deixar de operacionalizar posigBo de stendimento, | 75 (setenta e cinca) tanfas por
definida na ordem de sarico, dentro do prazo dia por posigio ndo
estabelecida am OS5, opearacionalizada, até a efetiva
regularizagdo
2 Atrasar os repasses dos valores arrecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
atendimento, além da incidéncia de atualizacio 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira {|PC-FIFE), ap més sobre o montanie em pooméncia de atraso
atraso, aplicado pro rais femporis desde a data do
vencimento, até a data do efetivo pagamento. p
3 Cadastros realizados com dados inconsistantes, 300 (trezentas) tarifas por
foto fora dos padries de qualidade exigidos, acorréncia de dados
auséncia de validagio de dades e documeantos inconsistantes
complamentares a
5 Utilizar m&n de obra sem as qualificagbes efou 500 [quinhentas) tarifas
hakilidades minimas exigidas no Termao de por acorréncia de
Retferéncia. professional sem
qualificagbes minimas |
6 Descumprimento de quasquer obrigaghes Z.000 (duas mil) tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias ocarréncia de
descumprmento de
obrigagao
trabalhista/previdenciaria
7 Deixar de cumprir as determinacbes, oficios, 200 (duzentas) tarifas por
inMimagbes, nolificagbes, cartas, avisos ou prazos peorréncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
comunicacies oficais
8 Mio solucionar as Nao Conformidades apontadas 50 {cinguenta) tarifas por
no prazo pactuado. ocorréncia de perda de
prazo de comegao de nag
conformidades
g Descumprimanto de quaisguer outras obrigagies e

responsabilidades previstas no presente ermo

50 (cinquenta) tarifas por
pearréncia de perda de
prazo dj" ecdo da nao
canfar

1
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16.2. 0 pagamento da remuneracio pelos servigos de atendimento estara sujeito a
redugio de valor em fungéo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira os niveis esperades de gualidade na prestagdo do servigo com a
consequente adequagio do pagamento da remuneragao mensal.

16.3. Referido indice sera calculado com base nas ndo conformidades apuradas no
més de referéncia, definidas por categoria, levando em consideragio o impacte
na operacionabizacao do atendimento e qualidade dos serviges prestados:

Valor

Categoria Classificagio da Nio Conformidade Unitirio
S0 aguelas de leve e haixa gravidade que ndo
Mao Conformidade | afetam a operacio, mas N0 cumpram 20 \arifas
Leve -NCL claramenta algum aspecto dos procedimentas
do atendiments,

Sho aguelas de natureza meédia, qua podam ou
ndo afetar a operagao e nao cumpram
claramente algum aspecto dos procedimentos 40 tarifas
do atendimento, prejudicando o atendimento ao
USUArio,

San aquelas de naturaza grave, que afetam a
MNio Cenformidade | operagio, ndo cumprem claramenta algum

Map Conformidacs
Madarada -NCM

Grave- NCG aspacio dos procadimentos do atendimeanto & el
prejudicam o atendimeanto 30 USUSID,
Sdo aquelas de nalureza alta gravidada,
expressamente qualificadas. qua causam um
Mio Conformidade | ndo-cumpriments dos procedimantos de 70 tarifas

Critica- NCC atendimento, afetam a qualidade dos servigos
impedem o atendimento ao usuario, 1otal ou
parcialmente.

16.4. O calculo se dara em conformidade com a verificacdo da quantidade de
pcoréncias, por ndo conformidade, no periedo de medigo (més) disposta
abaixo, somande-as e multiplicando pelo valor correspondente, respeitadas a
sua classificagao.

NAO CONFORMIDADE CLASSIFICACAO |  VALOR
UNITARIO

Mo estarem os funcionarios devidamente
uniformizados, portando crachas visiveis
elou sua apresentacio pessoal &

NCL Eﬂ\taﬁfas !
| ll.

31% ,/ R \'II AL

b o | * -"'f
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inadeqguada.

Mo observancia da limpeaza, asseio ¢
conservacio dos locais de atendiments, NCL 20 tarifas
confarme Termo de Referéncia

Desvio ou extravio de carldes de Bithete
Unico dos Postos de Atendimento, da
custddia ou durante o transporte de
cartbes

MWao substitulr os eqguipamanios NCM
danificados no prazo pactuado,
Identificagio de chamados de manulangao
g Zeladoria em aberio por periodo superior MM 40 tarifas
a 30 dias.

Dezcumprimento dos procedimentos e
Aormas internas de atendimenio aos
usudrios do Bilhete Unico @ empresas
adguirenies =
Falla de materiais de consumao e insumaos
basicos, gue importem na suspensan
parcial ou total, ginda que temporaria, do NCC 70 tarifas
atendimento ao usuario na referida
lecalidade

Cluantidade de reclamagdes de usuarnios
sobwe postura do atendente elou qualidade
do atendimenta igual ou supenara 15
reclamacgies registradas no periodo &
contabilizadas a pariir da ciéncia da
SPTrans

NCL 20 tarifas

4 tarifas

NCM 40 tarifas

MNCT T0 1arifas

16.5. Os indicadores de Nao Conformidade nortearfio a avaliagdo da gualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia, As Nao Conformidades
observadas, conforme descrito no quadro acima, serdo informadas a
Prestadora de servigo & relatadas em relatorio mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECO

pwp—— !;D-PEH.AII;AID DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTAGOLS OE TRANSFERENGIA E DOS POSTOS]
CUSTO MAO DE OBRA valsres e Reais (R3]
CUSTO DIRETO
ITEM DESCRICAD UNIDADE | QTD = T
1 riner Ragionsl Uinidade 10 & BIT07 BE_370.7D
3 Encaregade Local Linidada L £ BA0 13 ATE 252 74
5 [Adpndents - Guicha Lidade | 500 3.497.40 2063 466,00
7 Atendente - Tragem [ il 349740 208 844 00
9 |hssistenie-AlEncimenio ag T;Hﬂr.mumam_m 50 3497.40 174,
11 |Pumiliar Adminiskrativa - Liniciae ] 374410 = |
13 |Técnico ge Ti - Apoio Linidade 5 428433 21.421.85
TOTAL GERAL B13 R 3.016.225,08 |
GUETﬂ DE ﬂFEHAﬂ!ﬂHﬁ.LIEAGﬁE Yolores am Reais [(S5)
CUSTO DIRETO
ITEM 2 DESCRIGAD UMIDADE | QTD
UteTARIO MEMSAL
a1 Cusics da Infreastruturs @ Operacionalizacdo dos | Linidode / £a 18,488 12 1161 168 38
Locas Més
WMODULD 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO =% VaLOR (RE)
A |Aeminstrects Gantal 0.00%
B Deypasas indrals 00,0007 .
C Lustro 4, 500% 1808 204,56
D [TREUTOS
D1 [P 1,65% B1.204.12
D2 760 37400110
D3 [S8 2,00% 96.429,24
TOTAL 74187142 |
PREGCO
PRECO
ITEM DESCRICAD UMIDADE | GTD T ARG ] MENSAL
] Supervisor Regional Liniclace 10 0,050,564 80 .506.40
] Encamsgado Local Iinidace Edl 5.748,38 BEL 14230
5 Alendenie « Guichd Linidate | 500 4 116,18 2.429.726 20 |
I___{Atendente - Triagem Unidace |60 | 411818 2310,
[ Assisiente « Mendimento ao Cliente O Line = Apoia| Unidade i) 4.118,18 205 909,00
11 [Augilisr Adrministrative - Apoio Unidade | @ 408,67 -
13 |Téenicn de T1.- Apsio Liniclame 5 5.0d44,79 7527385
TOTAL GERAL RS 3,551,558 65 |
PRECO
ITEM 2 DESCRICAD UNIDADE | QTD | EREAL
Cuslos ge Infraestrutura & Operaconalizachs dos Unidada
21 b ki B3 21,743 53 1,368.861,07
l 1 [TOTAL GERAL - MAICIEY [ | | | a.831.450.72
[ 3 [REAJUSTE - MmAOZ2 [ [12.26% | B.E24 830,68 |




