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6" ADITAMENTO AO CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVICO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE AR2 DO GRUPD LOCAL DE ARTICULAGAQ REGIONAL

Pelo presente instrumento & na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de Sa8oc Paulo, por intermédio da Secretaria Executiva de Transporte e
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executivo de
Transporte e Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravanie denominada
PODER CONCEDENTE, & de outro, SAMBAIBA TRANSPORTES URBANOS
LTDA., inscrita no CNPJ/MF sob o n® 01.751.867/0001-78, com sede na Avenida
Franz Voageli n® 720, sala 20, Continental, Municipio de Osasco, Estado dea Séo
Paulo, neste ato representada pele Sr. Cesar Augusto da Fonseca, brasileiro, casado,
empresario, com enderego comercial no municipic de Tabodo da Serra, Estade de
Sao Paulo, a4 Rodovia Regis Bittencourt, n® 1.300, sala 1, Jardim Monte Alegre,
portador do RG n®13.865.383 - SSPISF e CPFMF n® 127.352.078-25, a seguir
denominada CONCESSIONARIA, tém entre si, justo e avengado, em decorréncia da
Concorrénca n® 002/2015, Processo SEI n® 6020.2018/0003186-1,nos termos da Lei
Municipal n® 13241, de 12 de dezembro de 2001 e alteragbes; Lei Municipal n®
13.278, de 07 de janeiro de 2002 e alteragies; Lei Federal n® 12.587, de 03 de janeiro
de 2012 e alteracoes; Lei Federal n® B.987, de 13 de fevereiro de 1995 e alteragdes;
Lei Federal n® B 666, de 21 de junho de 1883 e alteragdes, no que couber, e demais
nommas aplicaveis, o qua segua:

CONSIDERANDO que o alendimento acs usuarios do Bilhete Unico, em todas as
suas modalidades e perfis, & servigo pdblico essencial, ndo podendo sofrer solucao
de continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogac da gualidade do atendimenio aos
usuarios do Bilhete Unico, objetive esse que so pode ser alcangado mediante a
mudanga de gestao dos servicos,

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimenfo aos usuarios, atuaimante
segmentada por perfil de usudrio, em diversos locais de atendimento, como terminais
de &nibus, lojas & Subprefeituras, sendo nacassaria a sua integragan;

CONSIDERAMNDO a necessidade de proporcionar a gestao integrada dos servigos de
atendimento acs usudrios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizagae do
BCES50 A0S Servicos, isonomia de tratamento, ofimizagao de recursos simplificagdo
de processos,

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
servicos de atendimento aos usuarios, em todos 0s seus perfis e modalidades, & a
unificagao do atendimento,
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CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrativo, o Poder Concedente tem
a prerrogativa de allerar o contrato de concessac para melhor adegua-lo as
finalidades da interesse plablico,

Resolvem firmar o presente termo de aditamento, de acordo com as clausulas a
sequir dispostas:

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

1.1. As atividlades de operacdc das bilheterias dos terminais de integragio e
estagbes de transferéncia e dos postos de atendimento ac usuano do Bilhets
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concessdo, de responsabilidade
do Poder Concedente, deverSo ser executadas conforme novos critérios de
guantidade e qualidade.

1.2. Os valores e regramentos dos servicos estao discriminados no Anexo | —= Da
Operacao de Atendimento ao Usuéario do Bilhete Unico

1.2.1. Os novos critérios @ condicbes de prestacdo de servigo de operacio do
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico passardc a valer a partir de

07 de maio de 2023, substituinde o Anexo IV ac 3* Termo de
Aditamento.

1.3, Para a execugao dos servigos especificados no referido Anexo | ao presente
Termo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas fornecedoras desses Senvicos,
05 quais se findarao com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade
para a prestacio dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a serem
astabetecidas palo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSICOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao:

211 O item 142, do 3% Termo de Aditamente ao Conirato, referente aos
servicos descritos no ilem 14.1.1.

2.1.2. A partir de 07 de maic de 2023, o Anexo IV — Operagao das Bilhelenas
dos Termminais e Estagfes de Transferéncia e dos Postos de
Atendimento ac Usuaric do Bilhete Unico, do 3° Termo de Aditamento

ao Contrato.
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2.2 Permanecem inalteradas e ratificadas todas as demais cldusulas, itens, subitens
& Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n® 031/19 — SMT.GAB que n&o
foram objeto do presenta instrumanto

2.3, As divergéncias eventualments constatadas guanto ao cumprmento das
obrigagbes de ambas as partes serdo objeto da revisdo quadrenal.

24. Integram o presente adiive o Anexo | - Da Operagio de Atendimento aos
Usuérics do Bilhete Unico.

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais, assinam
0 presente Contrato, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um so

afeito juridico.

4 F

[/ ™ : . T
/11:'14:?' [ Py '{{__', 05 it Mo T auL =2d<3

Pelo Poder Concedente:

Gl E IRANDA
Secretario Execut porte @ Mobilidade Urbana

Pela Concessiondria:
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ANEXO |- OPERACAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1. OBJETO

g i A

Constitul objeto deste anexo a execugio dos serviges de alendimento
presencial e online, especificados neste instrumento, aos usuarios do Bilhete

Unico e aos

adquirentes de Vale Transporie, pessoas fisicas ou juridicas,

preservando a qualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessionarias durante tode o prazg da Contratagao,
sem interrupgio dos servigos, nos Postos de Alendimento discriminados no
item ‘4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO®, sem prejuizo das demais
nbrigagtes previstas:

g P Servigos relacionados a créditos eletrénicos:

i. Venda assistida e online: compreendidos como guichés de
venda e maquinas de Autcatendimento alocadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando fodos os produtos e
modalidades de carides, com pagamento por espécie,
cartbes bancanos (crédito efou débito) efou PIX;

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

iii. Restituicio de credites: analise, apuragio e liberagao de

créditos para restituir, apds ocorréncias de cancelamento,

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

1114

1144

de embargue nas Paradas do Expresso Tiradenles (Bordo).

Fara a prestagao dos servigos relacionados a venda assistida de
créditos eletrdnicos e recarga os Terminais de Onibus e Postos
de Venda e Atendimento deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
esfratégicne e de conveniénecia  (menor  distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para Que 0% USUANOS
carreguem seus cartées. A quantidade de equipamentos devera
sar dimensionada de forma a evitar a formacio de fila com mais
de 5 (cinco) usuarios por equipamento,

Para a prestagdo dos servigos relacionados a venda online os
Terminais de Onibus poderdo estar providos de equipamentos
de autoatendimento (ATM's) devidamente instaladas em pontos
esftratégicos e de conveniéncia (menor  distancia  de
deslocamento por parte do usuario), para que os usudrios
possam adquirr e carregar seus carlbes pagando com dinheiro,
cartdo bancaric ou qualquer cutra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverao
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formacdo de fila com mais de 5 (cinco) usuarios
por equipamenta. A instalagao podera se dar tanto nas areas de
circulagio quanto nas proprias plataformas de embarque,
mediante autorizacio do Poder Concedenta.
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1.1.2. Servigos relacionados a cartdes de Bilhete Unico:

l. Fomecimento de cartdes: personalizacdo de cartbes de

Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorporativo,
ldose, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.

ii. Cobranca de laxa: a liberagdo da personalizagao dos
carndes fica condicionada ao pagamenio da taxa, conforme
regras definidas pelo Poder Concedente.

Di ibilizacdo e operacionaliz

{custddia). ambiente destinado para guarda e

armazenamanto de esioque de cardbes e insumos,

destinados ao abastecimento dos postos;

v, Servicos de cancelamento: demais servigos de
cancelamento de cartdo, analise e justificativa de bilhates ou
beneficios blogueados;

v. Restauracdo de carldo: andlise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauragao das fungbes em
equipamento proprio {leitora de cariao).

i 15 i Servigos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de
titulares de cartées de Bilhete Unico:

i Egﬁalr mento de usudrios: preenchimento de cadastro e
envio eletrénico de folos para a personalizagio de cartfes
de Bilhete Unico.

il Validagio _de documentos: andlise e aprovagio de
documentos enviados eletronicamente ou  eniregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovacio de
cadastro, solicitagao de cancelamento. apresentacdo de
justificativa de uso indevido de beneficio, solicitacdo de
beneficios, etc.:

iii.  Analise e liberacdes de beneficios e descontos tariférios:
andlise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadastro,

Iv. Comecdo de divergéncias de cadastro: andlise e correcdo de
divergéncia de dados cadastrais nos  sistemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedente.

114, Servigos relacionados a orientacoes gerais:

i. Orientacbes gerais aos usudrios: esclarecimantos e
informagdes relacionadas aos procedimentos para aqulsigaa
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimento ao usuario, alleragdo de regras de negdcio e
cancelamento de cartdes.

ii. Qrganizagao de fllas e pré-atendimento: separacio das filas

\ por demandas de servico, conferéncia de documentos para

\ realizagdo dos servigos, onentagdes gerals, controle de
| demanda e gestio do atendimento preferendal, conforme
[ | | legislacdo em vigor.
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ili. Orientactes sobre venda online; suporte ap usudrio para

realizacdo de operaches de compra de crédito, de forma
online, nas maquinas de Autoatendimenta.

1.2. Os servigos acima descrilos serdao  executados diretamenle  pelas
Concessionarias responsaveis, desde que 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 o0 Poder Concedente.

1.2.1. Qualquer subcontratacio a ser feita devera receber a aprovacio prévia
do Pader Concedente sob pena de rescisio contratual.

1.3. 0O Poder Concedente podera solicitar a ampliagdo &fou reducdo dos locais de
atendimeanto, do gquadro de funcionarios ou dos servigos, o que poderd implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragio que guarde proporgio
COMm a remuneracac em vigor.

2. DEFINICOES

2.1, Administragao
Consiste na coordenagio e conjugagdo adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operagao, com conhecimento para tal,
utiizando estrutura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
humanos, e demails conslderados como de supone gerencial, com eguipamentos
e materiais diversos disponibilizados.

2.2, Operacgao
Tam carater geral, objetivando auxiliar a administracie no cumprimenta dos
servicos de atendimento acs usudrios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, coletar dados operacionais a serem utilizados e
dados Informatives por meio eletrénico, orientar e realizar o ordenamento
referente & demanda @ outros. Deve também receber reclamacdes, elogios efou
sugestoes e fornecer informagbes aos usuarios,

2.3, Locais de Atendimento (Bilheterias)
S80 os locais onde se realiza o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico,
sendo divididos eme:

i. Postos de Atendimento - localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com cardapio de servigos mais
abrangente, gue conlempla as operagies de venda de
creditos, recargas e lodos os demais servigos acessorios
relacionados ac Bihete Unico, tais como: cadastro,
concessdo de beneficio, personalizacio de carido, validacio
de dados, analises documentais, etc.
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il. Poslos de Venda - localizados na esfrutura das Eslaces de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servigos resirito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais saoc realizadas operagdes de venda de créditos,

recargas e consultas simples e orientagbes gerais sobre o
Bilhete Unico.

ll. Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminals, em
espagos comerciais locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimento & demanda de
determinadas regides da cidade de S30 Paulo.

2.4. Posigao de atendimento (PA - operacionais)

i. Triagem: Posto de trabalho em gue é felto atendimento prévio
para direcionamento do usudrio de acordo com o assunio &
ser fratado, orentagfes e servigos rapidos que nao
dependam do atendimento em guiché,

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

ii. Encarregado local: Posto de trabalhe onde & reaslizado o
atendimento presencial e online ac cliente, para supervisio
dos servigos realizados nas posicies de atendimento
rlagem a guiché.

iv. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisio dos locais
de atendimento de forma regionalizada (Norte, Sul 1, Sul2,
Leste, Oestae, Centro).

v. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,
com acesse a informagdes e sistemas gue permitam a
solugi@o de problemas gue ndo tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicilagdo do posto
descentralizado, atua na solugdo sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usudario, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usudrios
na forma definida pelo Poder Concedente, Somente sdo
considerados aqueles gue esiejam explicitamente aluando
nas posicies de apoio definidas pala Contratante na ordem
de sarvico.

2.5. Usudrios

S80 os usudrios dos cartbes de Bilhele Unico, das modalidades: comum,
\ esludante, vale-ransporte, Mae Paulistana, andnimos, coorporativos ou oulros
i que vierem a ser criados pela Administragao Plblica.
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Manutengao

A manutencdo pode ser civil, elética, de Tecnologia da Informacio, e de
utilitarics ¢ mobiliarios dos locais de atendimento.

A manutencio da Tecnologia da Informagio abrange todos os equipamentos e a
rede de dados dos Poslos de Alendimento, Lojas e Poslos de Venda do
Expresso Tiradentes, Eslagao de Transferéncia, Corredores e Paradas com
tecnologia instalada.

..  Manutengao Preventiva: tem como objetive evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operagido de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagbes durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagdo da vida Ot dos
equipamentos ou instalagdes, E planejada com antecipagao,
e a paralisagao do eguipamenio ou  instalagao  para
manutengao & feita com menor prejuizo da operagao,

ii. Manutengdo Corretiva: &€ uma afividade técnica responsavel
pela corecdo de uma falha identificada em um equipamento
ou instalacdo & deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do  equipamentalinstalacio
deficiente, com perda de qualidade ou com paralisagdo de
funcionamento, inclusive por fim de vida Ufil;

2.7. Coleta e Transporte de valores

2.8

2.8,

Objetiva proteger e transportar 0s valores arrecadados na comerclalizagao de
créditos e cobrangas de faxa de emissdo de cartdes, cartdes de Bilhete Unico,
personalizados ou nao, & quaisquer documentos gque contenha informagbes
sensiveis dos usuarios,

Limpeza, asseio @ CONSErvagao,

Objetiva a obtengio de adequadas condi¢des de salubridade @ higiena, com
aplicagio de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios pdblicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizagio e
desratizagao;

Custodia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuicdo de cartbes de
Bilheta Unico, personalizades ou ndo, & insumos para posterior distribuicdo ans
Postos de Atendimento, com og controles necessarios para garantir o
acondicionameanto segura do local de origem aos locais de destino.

2.10. Zeladaoria

Objetiva a resolugio, de forma eficiente, de problemas de manutengao predial,
utilitana, tecnologica, preventiva € cometiva, garaniindo a seguranca € as
condigbes de salubridade para a execugdo dos servigos nos locais de
atendimento.
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1.

O funcionamento dos locais de atendimento devera estar pautade nos
sequintes aspectos:

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

Existéncia de equipamentos e insumos para a prestagio dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atender & demanda e lambém
viabilizar o controle e a apuragdo das vendas didrias, com a devida prestagao

de contas;

Fechamento mensal até o quinto dia dtil do més subseqlents ao da operagac;
Depasitos do repasse dos valores comercializados efetuados em até D+2 (il

da data da venda;

Disponibilizagdo de funcionarios treinados e capacitados para o atendimento
805 usuarios em conformidade com as normas @ procedimantos operacionais.

3.2, O atendimento aos usudrios do Bilhete Unico serd realizads nos seguintes locais

& horarios.

Quadro |- Localizagio dos Postos de Atendimenio

Terminal Agus Espraiada Riun Anberto Marinha, 700 - Agus Esgreisds
Parada Alberio Lion Praca Afiaria Lion S/M - CEP - (151 5000
Parada Ana Mery Rua Ana Mary, 458, CEP - 04335000

| Parada C.A, Ypiranga

Rua da Manifasln, 151 - CEP - (4F26-000

Parada D.Pedro il

Av, do Eatado, 4455 - CEF - D4084-050

POSTOS DE Segunda a Domingo  Parada Grilo A, Juniss Pravisdrias, 1.200 - CEP 04214010 ]
VENDA das 06h00 as 22h00 | Parada N. 5, Aparecida Av, Junias Provistrias, 450 GEP - 04226000
Ay, Eng. Armandn da Arnada Peesirn, 21051 -
Posto Jabaguara | dabaquars - CEP: (4039-011
Rua Clavo Egidio, 153157 - Vila Sicliana - CEP:
Posto Santana Q37000
Descomplica Vila Reencontro Av. do Estads, sin
Bk Ssgunda a Sexta das | Subprefeitura do Jagand Aua Lulz Stamadis, 300
0300 45 1ThDD | Subprefeitura SantanaTucuna Av. Tucuruvi, Bl&
Subprefeitura da Vila Maria R. Ganeral Mendes, 111
Subprefeitura da Freguesia do O | Aus Josa Marceling Brance, 15
Subprafeitura do Campo Limpo . Meses Sra Do Bom Cormsoba, 59

Subprefeitura da Capeta do
Socoro

Bua Cassiano dos Santos, 455

Subgprafeituea de Cidade Ademar

#ow, Yoreont Kissojkion, 416
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Subprefeitura do Ipiranga Rua Ling Coulinha, 44
Subprefoiiura de Jabagquara Ay Eng® Armanco de Aruda Porgira, Z514
Subprafeiiura da Vila Mariana R. Jeai de Mogahdas, 450
Subprefeiiura de Aricandwva s Atscur], G55
Subprefeliura de Guaianases Riss Hipddlo de Camangs, 475
Subprefeitura de llaim Paulista Aov. Marechal Tile, 3012
Subpredestura de llaguara Rua Augusip Cardos Basmnan, 851
Subprefeitura da Penha Rua Candagui, 492
| Subprefeiura da 530 Mateus Av. Rtagueh Chof, 1400
Subprefeiura de Sio Migusl Fus Ana Flors Pinheirs de Soucs, 78
Subprefeilura de Vila Prudents Ay, 3o Orslden, 172 |
Subprefeitura de Sapopemba m Sepopemba, 9064 |
Subprefeitura de Ermeling |
Matararso | Av, S50 Migual, 5550
 Subprafaitura do Butantd Foun D, Ulpizna da Costa Manss, 201
Subprefeitura da Lapa Frua Guaicunus, 1000
Subprefeilura de Perus Fua Tidio Figueirass, 399
Subprafaitura Cidada Tiradentes | Estrada iguatemi, 701
Avmnida bmperadar, 1,401 « &, E. Carvalho - CEP-
Tarminal AE Carvalho 0E051-000
Fua Fraderico Sndil, 107 - Sama Cocila - CEF:
Terminad Amaral Gurgel 01225030
Tarminal Aricanduva Avenida fricandeva, 86 - Parha - CEP: D3505-008
Praga das Bandeiras, 5/in® « Repiblica Cenlra - CEP:
Tarminal Bandaira 01007-020
Axenida laberaba of najar de Souza, =n"-
Terminal Cachoeirinha Cachoainnha - CEP: 025%61-190
Estr. do Campo Limpao, 3401 - Campe Limpa, Sda
Terminal Campo Limpo Paulo - 5P, 05780-000
Estrada da [tapecarica, 3222 Capalisha - CEP:
Terminal Cepelinha GISAZES-CHE
fganids 19 da Jonern, 804 - Corrdo CEP: 03433-
Tarminal Carrdo [e]1]1]
Praca das Morsas, ain® - Cass Yirds - CEP.
pOSTOS DE Segunda a Domi Termingl Caag ¥ femen
ATENDIMENTO | 28708 & Zornae Rlim Giovand Banondd, 77 - Pargea Brast - CEP:
= Terminais | Terminal Grajau 0484.3-030
: Estrada do Mbal Bidm, 150 - Guarapiranga - CEP:
Terminal Guarapiranga 04505-020
Estrada do b Boi Minm, 4.501 Jardim Angala . CEP:
Terminal Jardim Angela 04848030
| Avorida Jodo Dias, 3,580 « Vila Andradsa - CEP:
Tarminal Jo#o Dias | 05301000
Terminal Lapa | Praca Miguel Dell Erba. 50 - Lapa CEP: 05033060
Awrida do Estodo, 2,380 - Coniro - CEP - 03047-
Terminal Mercado 10
: Esirada ga Cobnla - 200 - Parslaitos - CEF; [4862-
Terminal Pereheairos 03 .
Terminal Penha Awenida Cangaiba, s’ - Panha - CEP: 03711-000
dales } Rua Gilberto Saking, 6M® - Pinheims CEP: 15425
Terminal Pinheiros 02 x
) Awenida O, Felisa Pinsl, 60 - Plriba - CEP; 02639
- Terminal Pirifuba [151)

k!
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| Avanidm da Exteior, 8" - Pamue D, Pedro - Canbo

Terminal Pq D, Pedro | -CEP: 09023-050
: _ Alsmeda Glule, 433 - Santa Cacila - GEP: 1215
Terminal Princasa |sabel [Tk 1]
| Terminal Sacoma Rua Bom Pasior, 3000 - Sacomi
Svenida Padra Jasd Mara, 400 - Sanlo Amern -
Teminal Sants Armars CEF: 34573000
Terminal Séc Miguel Rua Tarda da Malo, sin*
T | fovmnida Arpuitela Vilanowa Arigas, ain® -
gfminal Sapopemba | Sspopemba - CEP: 03528240
I Fua Sara Kubilschack. 165 - Cidads Tiradonies -
Teminal Tiradentes CEP; (8470-800
Fua Paulp Gulger Faimbang, #n® -Py Mara
Teminal Varginha Femandes - CEPF- (4709-080
Terminal Viia Prudente Ay, Peof, Luiz Ignacio Anhaia Medo, 901 / 1125
posTO | Segunda a Sexta das
CENTRAL 08h00 4s 17h00 | Posto Boa Vista 3 Fua Bo Visla, 274 - Centry
3.2.1 Nas logjas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provera
loda a infraestrutura de comunicagdo de dados, sistemas, mobiliarios e
equipamentos necessanos para a execu¢do dos servigos, incluindo
manutengoes preventivas e correlivas e insumos utilizados para o
atendimento aos usuarios.

3.3. As lojas deverdo atender ao piblico, ininterruptamente, ne minimo, das 08h00
as 17/h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados, podendo tal hardrio sofrer
slteracio, a critéric do Poder Concedente, desde que plenamente justificado,
em fungio da necessidade de atendimento da demanda existente,

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

3.5. Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos 08 INSUMOoSs Necessanos para a execugdo do servico, nao permitindo
gue haja qualquer tipo de interrupgao no atendimento,

3.6. Deverd ser observada & existéncia de eguipamentos e insumos para a
prestagio dos servigos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender a demanda & também viabilizar o controle & a apuragdo das vendas
diarias, com a devida prestagao de contas.

4.7. Para possibilitar o inicio da operacdo de novos Pontos de Venda, Atendimento

efou Lojas adicionais, as Concessionarias deverdo adotar as seguintes
providéncias de estruturacao, na ordem apresentada:

I. Selecionar os locals para instalaco das lojas;

i. Submeter os locais selecionados a avaliagio e aprovagio dos técnicos
designados pelo Poder Concedente;
. Desenvolver projetos de leiaute e sistemas informatizados,
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iv. Submeter os projetos de leiaule e sislemas informatizados a avaliagao e
aprovagio dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;

V. Executar obras de adeguagdo dos locais e adguirir moveis, magquinas,
equipamentos, efc., conforme projetos aprovados peloe Poder
Concedeants;

vi.  Submeter o conjunto prontc de cada loja, instalagdes e sistemnas a
avaliacao e aprovacao final pelo Poder Concedente; e

vii.  Iniciar as operagies de cada loja apos aprovagao final.

3.8. Caso as Concessionarias solicitem a instalaggdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locacio do espaco, o custo da locacdo sera objetivo de
remuneracdo adicional, limitade ao prege médio de locagdo do m® da regido.

4. ADMINISTRAGAO E OPERAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1. A prestag@o dos servigos sera realizada com estrutura de apoio administrativo,
contabil, informatica, compras, recursos humanos e demais insumos
considerados como de suporte gerencial, com conhecimento para coordenar e
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis e espacialidades
variadas, com equipamentos @ materiais diverses disponibilizados.

42, A coordenacio produliva do pesscal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerancial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serdo larefas
da administragao central, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o treinamento, a implantacio,
o controle @ o acompanhamento dos resultados obtidos nos servigos
especificados,

4.3 As Concessionarias s30 responsaveis pelas afividades da controle de cartbes
de ponto, elaboragio de escalas de servigo @ revezamento, treinamenta local,
almoxarifado, controles de consumo de dgua, energia, produtos, equipamentos
@ ferramantas, entre oulros,

4.4, Todos os funcionarios alocados nos selores operacionais ou administrativo

deverao passar por freinamento sobre os procedimentos e regras de
agtendimento aos usuanios do Bilhete Unico, antes do encaminhamento aos
saus respectivos postos de frabalho.

4.5, Compete aos setores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionarios na fungio de apoio, as seguintes atribuigdes:

= Supervisionar os locals de atendimento por meio do CFTV, que permitira o
controle da movimentacio de usuarios e alendentes nos postos de

,;ff ' *.l atendimento e areas de circulagao;
;’I = Manter a gravagio de imagens geradas pelo CFTV. e back-up de
i informagbes do sisterna em disco pelo periodo minimo de 90 dias;
A
x, 6 : .k
|

.
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Monitorar e controlar a distribuigdo e recolhimento de cartdes;

Monitorar € controlar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utiizados para o atendimento acs usuaros, comunicando imediatamente ao
Poder Concedente gualguer ocorréncia que comprometa o atendimento aos
UsuArnos;

Gerir e operacionalizar a Custédia;
Moanitorar e controlar a colefa e transporte de valores, carthes e documentos,

Comunicar de imediato ao Poder Concedente qualquer anormalidade
constatada nos sistemas de atendimenta:

Moniterar @ controlar o sistema de venda de créditos e a arrecadacdo diaria;

Mconitorar, controlar e realizar a manutengao dos mobiliarios, equipamentos
& instalaghes em geral:

Efetuar o controle @ 8 manulencio de todos os maleriais & equipamentos de
forma a garantir a adequada prestacio dos servicos;

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

Supervisionar as Allvidades de Sistemas Computacionals de Controle de
Cartes, Arrecadacio;

Elzborar plano de acao contendo as medidas e melas para a execucio das
atividades administrativas e operacionais, de acordo com  critérios
estabelecidos pelo Poder Concedente;

Implantar & garantir o cumprimento e a manutencgao do plano de acdo, e
efeluar adequagdes e alteracles sempre que necessario;

Elaborar planc de frabalho contendo as diretrizes e escalas para todas as
atividades atinentes, efetuar controles para wverificar o cumprimente da
prestacao dos servicos, enviando-o ao Poder Concedente na peredicidade
programada;

Elaborar relatérios administrativos e operacionais sempre que solicitado pelo
FPoder Concedente:

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

consumo como energia elétrica, dgua e esgolos, telefonia, dades, etc., assim
COMmo por todos os fributos que recaiam sobre o imdvel, conforme o caso;

A
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46.

4.7

Tratar as comunicactes encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concessiondrias, manifestando-se a respeito do assunio no prazo maximo
do 05 dias, contados a partir do primeiro dia Ofil subsequente ao do
recabimanto, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias;

Tratar as reclamacoes recebidas pelo Poder Concedente, dos usuarios do
Bilhete Unico, no que diz respeito & qualidade do atendimento prestado, em
alé 24 horas.

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

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegio,
treinamento, avaliacao e desligamento dos funcionérios.

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

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

A equipe Cperacional tem as seguintes atribuigtes:

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

Gerenciar, administrar e operacionalizar as ocorréncias,

Elaborar estratégias operacionais e mudangas que impliquem no malhor
atendimento aos usuanos, conforma instrugdes do Poder Concedente;

Orientar a formacgio de filas de espera e a ocupacdo dosz veiculos de
fransporte poblico;

Prestar atendimento aos usuarios esclarecendo ddvidas, recebendo
reclamacies elou sugesties, ou prestando atendimento de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessario, para diagnosfico da operacao;

Zelar pela conservacdo, no que consiste na manulengdo civil, elétrica,
hidraulica e lecnologica (infraestrutura de dados), garantinde a
comunicagio de anormalidade;

Registrar @ comunicar ao Poder Concedente as informagdes referentes a
Dparacic;

i
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4.8

4.9

Cumprir e fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objefivando a otimizacio dos servicos prestados:

Acompanhar e controlar as condigbes de higiene, conservagio e limpezs;

Comunicar imediatamente o Poder Concedente quando constatada
qualquer anormalidade;

Adotar as providéncias necessdrias em questies de conflitos de usudrios,
guadro funcional, entre outros, de forma a soluciond-los ou minimiza-los;

Acionar a manutencio dos mobilidrios, equipamentos e instalagdes em
geral;

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

= Auxiliar Administrative - apoio
= Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
= Técnico de Tecneologia da Informac3o (TI) - apoio

A equipe de apaio tem as seguintes afribuigdes:

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

Controlar e zelar pelos “logins™ especiais de acesso aos sistemas de
atendimento,

Controlar e auditar langamentos manuais de valores:

Realizar a analise de cartdes cancelados por suspeita de utilizagdo
indevida de créditos ndo oficiais:

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

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

Realizar o atendimento aos usuarios pelos canais onling;
Prestar suporte imedialo no caso de ocorréncias com equipamentos e
sistemas;

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

Dar suporte nas atividades de inicializagdo de cartfes, expedicfo e
confrole de cartdes devolvidos;

W
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»  [Realizar o Alendimento online as empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual; &

* Dar suporie as alividades administrativas em geral relacicnadas ao
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico.

4.10. Para execugdo dos servigos deverao ser formadas, nas lojas e postos dentro e

fora dos terminais, equipes de atendimenio para atuarem nas Posigies de
Atendimento — PAs: guiché, triagem e apoio.

410.1. A Contratante emitira Ordem de Servigo especificando os
quantitativos de Posicbes de Alendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado & Apaio), por posto, por periodo.

4.11, A equipe operacional sera composta pelos quantitatives definidos conforme
quadro abaixo:

Quadro - Quadro de Pessoal por Posigo de Afendimento (P.A,) - Posios de Venda e Atendimento

a HORARIO PESS0OAL POR P.A.
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO
Terminal AE Canvalho 15 2 z
Terminal Amaral Gurgel 5 0 1
Terminal Jardim Angela 12 2 z
Terminal Aricanduva 3 0 1
Terminal Bandeira 14 T2 2
Terminal Cachoeirinha 15 3 z
Terminal Campa Limpa 11 2 2
Terminal Capelinha 12 1 1
Terminal Carréio 18 3 i
Terminal Casa Verde 5 1 1
POSTOSDE | "= [Terminal Cidade Tiradentes 14 E
ATENDIMENTO | . o e :
- Teimninale w15 Terminal Grajad B 14 2 3
Terminal Guarapiranga 1z i 1
Terminal lodo Dias 12 2 1
Terminal Lapa a2 3 E]
Terminal Mercada 12 1 2
“Terminal Parelhelras 10 o 1
Terminal Penha 12 2 2
Terminal Pirituba 12 2 2
pr— Terminal Pinhairos 16 2 2
. Terminal Pg. &, Pedro 20 3 2
);' Terminal Pringesa lsabel | & | 2

% !
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Parada M Sra Aparecida

Terminal 5acoma 14 2 1
Terminal Santo Amaro 14 3 a
Terminal 55a Miguel 16 ! 2
Terrrinal S.apuﬁianha 12 1 i
Terminal Varginha — 12 2 2
Terminal Vila Prudente [ 1 1
Terminal Agua Espraiada [ o 1
Parada Ana Neri 3 0
segundsd | Parada C.AYpiranga 3 o
F-D?EE'I':I;LDE ”:E";;":“ Parada D, Pedro I - 3 0 5
2AM Parada Alberto Lion 3 o
Parada Grito 3 1]
3 o

412, Na elaboragio das escalzs, 2 distribuigio do efetivo, nas posigies de
atendimento, devera observar faixas hordrias por demanda, sendo elas:

= Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 19000,

+ Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as 0Bh59/ das 19h01 as
22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Os damais locais de atendiments, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, ndo sofrerSo variagBo de posigbes de
atendimente em fungic da demanda por faixa hordrla, devendo manter as
quantidades abaixo:

Quadro Nl — Quadro de Pessoal por Posigdo de Atendimento (P.A.) — Lojas e Posto Central

T B | e LOCAIS DE PESSOAL PORP.A.
TIPO  |HORARID |, renDIMENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADD] APGIO
Posto labagquara 7 2 1 ]
Faosto F:EHtan.a & . | 1 {
Descomplica Vila |
Reencontra 4 1] .I 1 a
Subprefeitura do :
A Ida;ana 4 o 1 0
Sextadas | 2Ubprefeitura |
LOJAS pe:maas | SantanaTucuruvi B 0 2 0
1 e bprefeitura da )
|Vila Maria 4| o0 1 o
| Subprafeitura da '
| Freguesia do O 7 0 1 ]
Subprefeltura da |
Campo Limpo 8 o 2 0
Subprefeitura da 7 0 I 2 1]
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Capela do
Socorro
Subprefeitura de
Cidade Adamar 4 o 1 Q
Subprefeitura do
Ipiranga 4 1] 1 a
Subprefeitura de
Jabaquara 3 1] 1 0
Subprefeitura da
| Vila Mariana B o 2 0
Subprefeitura de
Aricanduva 7 i} rl o
Subprefeitura de
Gualanasas 3 1} 1 0
Subprefeitura de
Itaim Paulista 4 i} i 0
Subprefeitura de
Itaquera 7 1] 2 o
Subprefeitura da
Penha 7 1} 1 0
Subprefeitura de
80 Mateus 7 i} 2 0
Subprefeitura de
530 Miguel g a 2 o
Subprefeitura de
Wila Prudente 4 a 1 0
Subprefeitura de
Sapopemba 3 0 1 0
Subprefeitura de
Ermeling
Matarazzo 3 0 { 1 0
Subprefeitura do ' ]
Butants 3] 1] 2 ]
Subprefaitura da
Lapa 7 f] 2 a
Subprefeitura de
Perus 4 1} 1 kL
Subprefeitura
Cidade
Tiradentes 4 o 1 0
Terminal Santo '
Amaro 10 i} 1 4 |
POSTO Posto Central 50 7 2 '
CENTRAL Backoffice 0 0 50

~—4.14, O uniforme dos empregados devera ser composto por camisa pdlo, manga
I,I longa e curta, distinguinde as posigdes de atendimento (P.A.) com cores
}, diferentes conforme prévia definicio da SPTrans.

4t
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4.15. Todos os funcionarios deverdo portar cracha de identificac8o durante o exercicio
de suas funcies,

4.16. Eventuais alteracdes nos quantitativos definides de Posigfes de Atendimento,
serao solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenagdo & acompannamento da qualidade dos servigos prestados
nos Postos de Atendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaboracBo das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Posicbes de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsdveis pelos postos, por drea: Morte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oeste-1, Oeste-2, Centro-1 & Centro-2,

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessionarias deverdo disponibilizar 5
(cinco) tecnicos de Tecneologia da Infermagdo e Comunicacdo para suporte de
infraestrutura e sistemas que se fizerem necessdrios durante a prestacdo de
servigos de atendimento aos usuarios em todas as localidades.

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVICOS

£.1. Para a prestagio dos servigos descritos no objeto deste instrumento, devera
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a sequir:

5.1.1.Para Venda e Recarga de Créditos para Bilhete Unico as
Concessiondrias deverao disponibilizar,

a) Guichés de venda assistida com links de internset, contemplando o
principal e a redundancia, com eguipamento de venda e recarga (POS),
software de gestdo controle das vendas, pessoal equipamento de leitura
de cartdo, computadores, impressora, tablets, pessoal, formuldrios, e
demals tens necessarios;

b) Maguinas de Recarga Aulomatica instaladas também na parte externa
dos postos @ demais locais no terminal de oGnibus autorizados pela
Contratants;

c) Seguranga transporte de valores e seguro necessano a operagao;

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

e} Abastecimento de carldes nos postos; e

f) Espedalmente para a prestagao de servigo de Venda de vale-transporte
sara necessano estrutura especifica complementar com Software de

N
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gestdo de venda de vale-lransporte, que devera ser homologado pelo
Poder Concedenta.

0.2. Para a execugao dos servigos de comercializagao de créditos eletrbnicos pela
rede complementar de venda e carregamento de crédilos as Concessionarias
poderdo utilizar o servigo de venda e rscarga de alguma credenciada
homologada pele Poder Concedente,

5.2.1. Para os semvigos relacionados aos carttes, dados cadastrais e validacio
de dados (Atendimento ao usuario) devera ser disponibilizado:

a) Guichés de atendimento assistido com links de internet, contemplando o
principal & a redundancia, equipamento de leitura de carido,
computadores, impressora, pessoal, formularios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensio e interrupgdo do
atendimento e dermnais tens necessarics, scanner de mao, webcams,
personalizadora de carides, ribbons, kits de limpeza, carldo curlo e
longo e cabecas de imprassao,

5.3. Devera ser manlido sistema de seguranca & monitoramenio da movimentagio
interna & externa, feito por meio de circuito de cdmeras instalado nas lojas, nos
postos e nos terminais. Deverd ser fornecido aoc gestor do contrato da
Contratante e demais pessoas por ele aulorizadas o acesso as imagens do
sistema de seguranga em tempo real.

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

6. COMPOSICAO DO PRECO

6.1. Na composigao do prego serdo considerados os valores unitdrios por Posiggo de
Atendimento (PA), considerando-se 05 tipos citados no item anteror, acrescido
do custo de operacionalizagao, considerado como:

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

b} Coordenagéo, gestdo e qualquer outro custo administrativo necessario ao bom
funcionamento do atendimento;

¢) Instala¢Bes e manutencio garantindo a acessibilidade;
d) Locagao dos pontos fora dos terminais de &nibus;
/- e) Disponibiizacdc e manutengcdo de equipamentos & mobiliario (computadores,

impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanners de mao, lablels com
acesso a internet, moveis, microfones, ete.);

"\
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f) Insumos (formularios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabecas de impressao,
cartucho de impressao, malerial de papelaria, etc.);

g) Limpeza interna e boa conservacdo das fachadas e demais ilens de comunicagio
visual;

h) Seguranca, transporte de valores, seguros;

I} Software de venda de vale-transporte & de venda e recarga de crédilos:

1) Infraestrutura de comunicagdo de dados,

k) Sistemas de gestio e controle operacionals, de estogue de cartdes e insumos;
l) Sistema de cdmeras de seguranca;

m) Disponibilizagio de ambiente sequro (custddia) para guarda e armazenamento de
estogue de cartdes destinados ao abastecimento dos postos;

n) Abaslecimento de cartdes nos posios.
o) Uniformes; e

p) Impostos e lucro.

7. DOS CONTROLES E RELATORIOS

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

7.1.1. Tedo valor arrecadado proveniente da venda, cobranca de emissfo de 29
via de cartdo, taxa, efc. ou autoatendimento devera ser depositado em
conta correnta indicada abaixo pelo Poder Concedente até o 2° dia Gtil
ao da operacdo. Diariamente, devera ser encaminhado, ao Poder
Concedente, arquivo eletronico contendo as informagtes referentes &
“Arrecadacio Diaria”;

f.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arquivo
eletrénico, até as 10h do dia sequinte ao movimento, os relatorios
referentes s quantidades vendidas, os saldos existentes & a receita
apurada, por ltipo de pagamento de passagem. individualizados por
Ponto de Venda.

7.2. Os depdsitos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagio
de creditos eletronicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deverdo se dar em até D+2 Otil, da data da venda, na conta corrente abaixo
indicada:

.1". Banco: Caixa Econdmica Faderal

\ Agéncia: 2873

(1'% Conta-corrente: 1-6

zn\
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Favorecido: S3o Paulo Transporte 5/A - SPTrans
CMNP.J: 60.498.417/0004-58

7.3. O fechamento mensal devera ser enviado ao Poder Concedente até o

quinto dia Util do més subseqilente ao da operacio.

74. Toda venda de vale-fransporte aos empregadores devera ser efefuada

mediante apresentacdo, pelo cliente, do formuldrio “Solicitagdo de vale-
transporle”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido em 2 (duas) vias
autenticadas. O formulario (com reclbo anexo) devera ser mantide em
arquivo disponivel para consulta por um periodo de 5 (cinco) anos, apds o
que poders ser destruido.

7.5. DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

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

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

7.5.3. Controle de filas & tempo médio de atendimento.

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

76. DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.68.1. Relatorios de ocoméncias, por tipo, por posto, com identificagdo do
usuario ou atendente, conforme o caso.

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

7.8.3, Confrole de admissbes e desligamentos, por periodo

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

7.7. Os relatdrios e controles acima especificados poderdo ser encaminhados

ao Poder Concedente por melo eletrdnico ou fisico.

7.B. Outros relatorios poder@o ser solicitados para acompanhamento e

monitoramento da qualidade dos servicos prestades no atendimenta aos
usudrios do Bilhete Unico.

/: 8. Os documentos relativos ao fomecimento de cartdes, cobranga de 2° via,

solicitagdo ou revalidacdo de cartbes de estudantes, resfituigdes, etc.

I,
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deverdo ser mantidos em arquivo, por um periodo de 5 (cinco) anos, @
fornecidos ao Poder Concedente sempra que solicitados.

8. FISCALIZACAO

8.1.

8.2

O Poder Concedente, por meio da fiscalizaclo, efefuard o acompanhamento
dos servigos e poderd, a qualguer instante, solicitar as Concessiondrias
informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessarios @ comunicar a fiscalizacdo quaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servicos.

Mo desempenho de suas atividades, @ assegurado 4 fiscalizacio o direito de
verificar a perfeita execugdo do presente em todos os termos e condicbes,
devendo o Poder Concedente, ou gualguer preposto por ele autorizada, ter
acesso garantido as instalagbes das Concessiondrias a qualquer tempo.

8.3. Constitui falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das

8.4

8.5,

8.6.

8.7.

8.4.

Concessionarias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizaco.

O exercicio da fiscalizagBo nd&oc exime as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto & boa qualidade dos servicos inerentes
ao ajusia.

Devera ser manlido sistema de seguranga & moniloramento inlermo e
externc através de cdmeras na parte interna (drea de trabalho) e extarna
(drea do pdblico) dos postos, cujas imagens deverao ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre gue solicitadas.

Os agentes de fiscalizagio do Poder Concedente, a qualquer tempo, lerdo
permissao de acesso a8 lodos os locais de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartdes, e arrecadacdo, para a
confirmagio das informacbes prestadas.

O Poder Concedente ird monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagBo das atividades para fins de
acompanhamento da operacdo, observando principaimente o tempo de
espera dos usuarios e a satisfagdo de seu atendimento.

O Poder Concedente podera realizar ampla & completa fiscalizagdo dos
sarvigos de comercializacdo realizado pela Rede Propria, por meio de
equipe especialmente designada.

Todos os controles e relatdrios de arrecadagdo, operacionais e

administrativos, referentes 8 movimentagio de estoques & vendas, sio
objetos de fiscalizagbes periddicas por parie do Poder Concedente.

2N
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£.10.

8.11.

8.12.

8.13.

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

Permitir acesso do pessoal designado pelo Poeder Concedente a todas
suas depend&ncias, a qualquer tempo; e

Prastar todos os esclarecimentos e informagbes solicitados pelo Poder
Concedente,

Todas as solicitagdes, reclamagoes, axigéneias, requisiches ou observagbes,
bem como as anotagdes referentes ao andamento das atividades & o
encaminhamento de correspondéncia relacionada aos servigos de
comercializagdo e atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagdo e ou auditoria as Concessiondrias, ou vice-versa, nas
hipoteses em que couber, somente produzirao efeitos vinculatorios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrdnica.

Constitui falta grave gualguer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impeca ou dificulte 0 exercicio da fiscalizagao,

O exercicio da fiscalizacdo n@o excnera as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentas
20 gjusts.

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

8.1.

9.2,

8.3

As Concessionaras obrigam-se a efetuar o transporte de numerario, cartdes
de Bilhete Unico virgens ou cancelades e documentos, ne municipio de Séo

Paulo, enfre os locais de atendimento & Custodia e/ou Unidades indicadas
pelo Poder Concedente,

O fransporte realizar-se-a em carros blindados, denominados “carro forte™,
sob & guarda de uma equipe de protegao devidamente armada, conforme
Lei 7,102 de 20 de junho de 1983 e respectivas atualizagbes.

Us valores, cartoes & documentos a serem entregues nos locals de
atendimenio serao devidamente acondicionados pelos representantes das
Concassionarias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviclaveis, sem
sinais de violagdo, com indicagies externas necessarias para sua perfeita
identificacio, inclusive nimero do lote e guantidade. Nessas condigbes os
maloles ou caixas ser@o entregues no destino, a5 pessoas responsaveis
para recebé-las, sendo exigido, no minimo, o cargo de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimento.

N
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3.4, Todo o transporte e coleta de cartbes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destruigio, deverfo estar registrados no “Sistema de Estogue
de Cartbes- SEC", disponibilizado pelo Poder Concedente &s
Concessiondrias.

9.5. HNo easo de perda, roubo, extravio ou dano, durante o transporte e
conferéncia de valores, carides e documentos, deverd ser instaurado o
davido processo de apuragio sob pena de multa.

89.6. Os cartdes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocerréncias devidamente regisiradas no sisterna come “danificado SPTrans™,
deverao ser encaminhados para conferéncia na Custodia, com base nos
relatdrios do Sisterna de Cadastro e Atendimento — SCA e, posteriormente,
encaminhadas para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para correta destruicéo.

9.7. No sto da refirada e entrega de cari@es, os respectivos responséaveis
assinarao 03 (trés) vias do recibo de controle, assinalando-se a data e hora
da entregalretirada, bem como a chegada e saida do carmo forte, apds
efetuada a entrega. A primeira via ficara em posse do Poder Concedente, a
segunda via com a empresa de transporte de valores e a terceira via com as
Concessionarias. O recibo podera ser realizado de forma eletrénica, desde
que as essinaturas e identiicagdo dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Poder Concedente.

88 As Concessionarias aceitam como verdadeira a declaragio sobre o
contedido dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem gualguer sinal ou vestigio
de viclacdo, ndo se responsabilizando, no entanto, por conteddo diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

8.9. As Concessiondrias ndo responderdo pelo atraso ou interrupgdo dos
servigos do transporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento poblico. N0 sdo
considerados motivos de forga maior para exoneragio de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do velculo de transporte ou do pessoal

da equipe de protecaoc.

8.10. As Concessionarlas assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro e cartdoes que |hes forem confiados para transporte, até a sua
efeliva entrega ao destinatario, respondendo nos casos de roubo, furto,
apropriacao indebita, perecimento e inutilizagdo dos valores.

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

24 %\_
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10.1.

10.2.

10.3.

Devem ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservagdo, visando &
oblencio de adequadas condigies de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimente de insumos {papel tolha, papel higiénico e
sabonete liquido) aos locais de atendimenta,

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagbes dos
locais de atendimento, para propiciar condigtes razoaveis de trabalho,
sequranca & higiene.

Os servicos de limpeza e consernvacdo serfio prestados de acordo com
analise operacional efeluada e nommas do Poder Concedents, por pessoal
efetivo uniformizado e convenientemente treinado, ficande per conta das
Concessionarias a cobertura de folgas, faltas e subslituicho dos seus
funcionarios, sendo obrigatdria a limpeza diaria em todos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

11.1.

1.2

11.3,

A manutengao civil elétrica, de Tecnologia da Informacgdo, de ufilitarios e
mobiliarios dos locais de atendimento é@ de responsabilidade das
Concessiondrias.

A Manutengio Preventiva deve ser executada como decorrdncia de um
plano de inspegio permanente para conhecer o estado de conservagio dos
ativos e estudos de engenharia de manutencio em fung3o da vida otil e
projelo dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes,

Engquadram-se como manutengdo preaventiva aquelas decorrentes de
inspeghes ou estudos de vida ulil de equipamentos, substituicdo de pegas,
componentas ou equipamentos com desgaste ou fim de vida atil.

11.4. As Concessionarias devem manter procedimentos de manutencio preventiva

11.5.

com os devidos cronogramas de execugao, aprovedos e vistoriados pelo
Poder Concedente.

Sa0 servigos de manutengao, além dos acima citados, que demandam
especial atengao para evitar a interrupgao do atendimento aos usuarios:

manutengao de equipamenios, lais como computadores, POS, leitoraz de
cartao, fablefs, impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanner
de mesa, enfire outros;

substituicBo de pecas e equipamentos gue apresentem problemas ou
estejam no final de vida Gtil;

manutengdo de utilitarios, tais como: aparelhos e sistemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, moveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, supories para papel,
secador de m3o e saboneteiras, dispensadores, servicos de chaveiro,
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11.6.

11.7.

11.8.

119

fechaduras de portas, frincos de janelas, fitas anliderrapantes, tachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico e extintor de incéndio.

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

As Concessionarias devem planejar @ programar 0s servigos de manutengao
€ submeter a aprovagao do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatdrios mensais de manutencao contendo todas as
informacoes dos servicos realizados com fotos do antes e depois.

No caso de manutengio corretiva idenfificada por inspecies nas
instalaches, devera ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedeante mediante preenchimento de documento priprio, para analise de
competéncia, atestando as condigdes de funcionamento e apontando as
necessidades de inlervengao,

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitacao deverao
sar objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto a
necessidade e quem arcara com seus cusios.

12. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS CONCESSIONARIAS

12.1.

122

12.3.

124

12.5.

12.6.

12.7.

Implantar, de forma adequada, a planificacBo, execucdo & supervisdo
permanente dos servigos, de forma a obter a cometa e eficaz Administracdo
e Operacao dos Locais de Atendimenio.

Executar os trabalhoz de forma a garantir oz melhores resultados,
rasponsabilizando-se integralmente pelos servigos realizados, cumprindo as
disposigdes legais que interfiram em sua execugdo.

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

Transportar, 45 suas expensas, todos os recursos humanos e materiais ale
o local designado.

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

Apresentar, 2 qualquer tempo, sempre que solicitado pelo Poder

Concedente, prova do cumprimento dessas obrigagdes, arcando com as
consequéncias pertinentes.

Manter seu pessoal uniformizado, identificando-o0s mediante crachas com
fotografia recente @ provendo-os dos Equipamentos de Protecio Individual -
EPI's, quando for o caso.

A
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12.8.

12.9.

12.10.

1291,

12.12.

12.13.

12.14.

12.15.

12.186.

12.17.

12.18.

Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orientactes
do Poder Concedente, inclusive gquantc ao cumprimente das Mormas
Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho, tais como prevengdo de
incéndio nas suas areas de trabalho.

Exercer conirole sobre a assiduidage e a pontualidade de seus empregados.

Atender de imediato as observacies emanadas do Poder Concedente com
relagéo a conduta imprdpria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adogao de medidas de corecio,

Sera terminantemente proibido aocs funciondrios das Concessionérias,
durante o periodo de lrabalho, ingerir qualquer tipo de bebida alcodlica, pedir
ou receber gratificagdes de qualguer tipo, sejam elas concadidas a que titulo
for, bem como exercer qualquer outro tipo de atividade alheia aquelas
inerentes ao servigo,

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

Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao Poder
Concedente ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo, nao excluindo
ou reduzindo essa responsabilidade, a fiscalizagio de Poder Concedente
em seu acompanhamanto.

Executar os trabalhos sob sua Inleira responsabilidade, e de forma a garantir
os malhores resultados, cabendo ainda a obimizagio da gestio de seus
recursos; quer humanos quer materials, com vistas a qualidade dos servigos
a satisfacio do Poder Concedente.

Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar os
servigos, encaminhando elementos com fungdes profissionals devidamente
registradas em suas caneiras de trabalho.

Propiciar aos empregados condigbes necessdrias para o pedeito
desenvolvimento dos servigos, adequados &s tarefas que executam e as
condigoes climaticas, bem como equipamentos e materiais necessarios,

Efatuar a reposicac de empregados de imediato, em eventual auséncia ndo
sendo permitida prorrogagio da jornada de trabalho {dobra).

Atender de imedialc as solicitagdes do Poder Concedente quanto &
substiluigdo de empregados ndo qualificados ou entendidos como
inadequados para a prestagao dos servigos,

12.18. Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar nio seja

mantido no local onde presta servigos ou quaisquer outras instalaches do
FPoder Concedenta.
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12.20.

12.21.

12.22,

12.23.

12.24.

12.25.

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

Treinar periodicamente todos o3 seus empregados, principalmente agqueles
com fungies especificas.

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

Garantir que seja de conhecimento de fodos os funcionarios das
Concassiondrias a necessidade de se manter postura adequada, nao
desviando a atengic através de uso de eguipamentos eletrénicos, livros,
revistas e efc., ndo se afastando de seus afazeres.

Compromeater-se com a seguranga e 0 sigllo dos dados dos usuarios, bem
em conformidade com a Lei Geral de Protec8o de Dados — LGPD, 2 ela
confiados para a efefivagao do atendimento, controle @ monitoramento dos
indicadores de qualidade e produtividade.

Compromeater-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
proibida a execugdo de alividades econdmicas acessorias ou outra
exploragio comercial no interior dos locais de atendimento sem a
autorizagao do Poder Concedente.

13. DA GARANTIA

13.1.

As Concessionarias deverdo constituir garantia financeira para os valores
referentes &s operaces dos servicos relacionados a venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enquanto estes ndo 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 MEDIGAQ

141,

14.2,

O Preco (P) sera calculado pela multiplicacio da quantidade de Posiches de
Atendimento (PA) pelo Valor wunitaric (Vu), mais o Custo de
Operacionalizagio (C), por periodo (més), consonante ao “Anexo | —
Planilha de Quantidades e Pregos", conforme farmula abaixo:

P=ff (PA x Vu) + C] x BOI

A medigdo dos servigos de atendimento prestados se dara pela relagao
Posigbes de Atendimento por periodo, em efetiva operagao, considerando a
observagdo do nimero de guichés/triagemfencarregados/apoio/supervisores
am funcionamento por més estipulado pelo Poder Concedente, na Ordem de
Servico, descontadas as penalidades identificadas no periodo de apuracao,
conforme critérios conslantes no “item 16 — Das Penalidades”,
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14.3. O pagamenio da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito

14.4,

14.5.

a redugao de valor em fungdo do indice de gualidade do atendimento, o qual
definira oz niveis esperados de gualidade na prestagic do servigo com a
consequente adequagdo do pagamento da remuneragdo mensal. O céleulo
serd feito com base na constatagdo do Poder Concedente do quantitativo de
reclamacies recebidas, por periodo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalizagao do atendimento e qualidade.

Admite-se excepcionalmente & prestacdo de servigo com menor nivel de
conformidade sem a correspondente adequagio de pagamento devido a
fatores imprevisiveis e alheios ao confrole das Concessiondrias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concedente.

As Concessionarias devem emitir mensalmente relatdrioc gerencial das
atividades, contendo as informagbes necessdrias para a elaboragio do
RELATORIO DE EXECUGAOQ, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relagao de relatorios operacionais e de tecnologia da informagdo
emifidos no periodo;

Oecarréncias Operacionais e de pessoal, do periodo;

Planos de agio elaborados;

Ancrmalidades constatadas:

Questies de conflitos — desinteligéncias;

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

sangbes disciplinares aplicadas e registros de Boletim de Ocorréncia, no
Caso de suspeita de fraude;

Controle geral de carldes distribuidos e perscnalizados;

Relattrio de arrecadacio geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e frabalhista dos empregados;
Inspectes realizadas por Terminal (civil, elétrica, ulilitdrias e
equipamentos ), infformando as necessidades de melhoria;

ManutengSes Preventivas realizadas por Terminal;

ManutengBes Correlivas identificadas por Terminal:

Avaliagao dos uniformes e equipamentos de protegao individual — EPI.

PAGAMENTO

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

mensalmente, até o 10° (décimo) dia Gtil, subsequents ao més da operagéo,
mediante medigdo, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

. No valor pago pelos servigos de atendimento deverdo estar inclusos todos

08 custos, conforme relacionade no “item 6" do presente documento.
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16.

DAS PENALIDADES

16.1. Havera incidéncia de penalidades, respeitados o contraditorio & a ampla
defesa, sem prejulzo de oufras sangbes previstas em disposilivos legais e

regulamentares do Poder Concedente, nas siluagbes descritas no Quadro

de Deorréncias abaixo:
Quadro IV - Ocorréncias de mulla
BASE DE CALCULO
ITEM OCORRENCIA Tarifa de dnibus vigante na
data de imposigio da muita
1 Deixar de operacionalizar posighe de atendimento, | 75 (setenta & cinco) arifas por
definida na ordem de servige, dentro do prazo dia por posigao nao
astabelecido em O35, operacionalizada, até a efstiva
regularizagac
2 | Atrasar os repasses cos valores arecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
atendimento, além da incldéncia de atualizagdo 10.000 (dez mil) tarifas por
financaira (|PC-FIPE), ao més sobre o montants em ocorrencia da atraso
atraso, aplicado pro rafa temparis desde a data do
vencimenio, até a data do efativo pagamento.
3 Cadastros realizadcs com dados inconsistentes, 300 (lrezentas) tarfas por
foto fora dos padrbes de qualidade exigidos, ocoméncla de dados
suséncia de validacio de dados e documentos inconsislentas
complameantaras it
5 Utilizar méo de obra sem as qualificagtes efou 500 (quinhentas) tarifas
habilidades minimas exigidas no Termo de por ocornéncia de
Feferéncia. professional sem
ql.._lg!i_ﬁcal;:ﬁres minimas
& Descumprimento de gquaisquer obrigagies 2.000 (duas mil) tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias ocorréncia de
descumprimenio de
obrigacio
frabalhista’previdenciaria
T Dieixar de cumprir as determinagdes, oficios, 200 (duzentas) tarifas por
intimagbes, notificagbes, cartas, avisos ou razos ocofréncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
comunicagdes coficiais
Mo solucionar as Nao Conformidades apontadas 50 {cirquenta) larifas por
no prazo pacluado, ocorréncia de perda de
prazo de corregdo de ndo
conformidadas
1I|| Descumprimento de quaisquer outras obrigaces & &0 (cimnguenta) tarifas por
) responsabilidades previstas no presente lermao ocorréncia de perda de
." praza de corregdo de néo
i conformidadas
30 30\
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16.2.0 pagamento da remuneragio pelos servigos de atendimento estard sujeito &
redugdo de valor em fung8o do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira 0s niveis esperados de qualidade na prestagio do servico com a
consequente adequagio do pagamento da remuneracio mensal.

16.3. Referido indice sera calculado com base nas ndo conformidades apuradas no
més de referéncia, definidas por calegonia, levando em consideragdo o impacto
na operacicnalizacao do alendimenio e qualidade dos servigos prestados:

; Valor
Categoria Classificagdo da Nao Conformidade Unitario
Sao aquelas de leve & baixa gravidade que nic
Nao Conformidade | afetam a operagfo, mas ndo cumprem 90 tarifa
Lawa -MCL claramente algum aspeclo dos procedimentos dgici
do atendimants.

Sao aquelas de natureza média, que podam ou
nao afetar a operagio e ndo cumprem

M':g d%‘::;?:nﬁﬁe claramente algum aspeclo dos procedimentos 40 tarifas
do atendimente, prejudicando o atendimento ao

usuaria.

Séo aquelas de natureza grave, que afetam a

Mo Conformidade |operagio, no cumprem claramente algum

Grave- NCG aspecto dos procedimenios do atendimento e ol taritsy
prejudicam o atendimento ao usudrio,
3&o aquelas de natureza alta gravidade,
expressamente qualificadas, que causam um
Nao Conformidade | ndo-cumprimento dos procedimentos de 70 taritsa

Critica- NCC alendimento, afetam a qualidade dos servigos e
impadem o atendimento a0 usuario, otal ou
parcialmenie.

16.4. O edlowls se dard em conformidade com a verficagBo da guantidade de
ocorréncias, por ndo conformidade, no periodo de medigio (més) disposta

abaixo, somando-as e multiplicando pelo valor correspondente, respeitadas a
sua classificacdo.

-, NAC CONFORMIDADE CLASSIFICAGAD VALOR

! . UNITARIO
Mdo estarem os funciondrios devidamente
uniformizados, portando crachds visiveis MCL 20 tarifas

e'ou sua apresentacdo pessoal é
31 ﬂ\
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inadequada.

Nao cbservincia da impeza, asseioc e
conservacio dos locais de atendimento, NCL 20 tarifas
confarma Termo de Referéncia

Desvie ou exiravio de cartbes de Bilhete
Unico dos Postos de Atlendimento, da
custodiz ou durante o transporie de

| cantdes ——
N&o substiluir 05 equipamentos
danificados no prazo pactuado.
Identificacdo de chamados de manutencao
& zaladorla eam aberto por periodo supearior NCM 40 tarifas
a 30 dias.

Descumprimenta dos procedimentos e
normas intermas de atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico e empresas
adguirentes

Falta de malterizis de consumo & iInsumos
bésicos, que importam na suspensao
parcial ou fotal, ainda que temporaria, do KCC 70 tarnfas
alendimanto ao usuario na referida
localidade

Quanfidade de reclamagdes de usuarnos
sobre postura do atendente efou qualidade
do atendimento igual ou superior a 15
reclamagdes regisiradas no periodo &
contabllizadas a partir da ciéncia da
SPTrans

NCL 20 tarifas

MM A0 tarifas

NCM 40 tarifas

NCC 70 tarifas

16.5. Os indicadoras de Mo Conformidade nortearao a avaliagdo da qualidade da
Prestadora de servigo, no més de referéncia. As Nao Conformidades
observadas, conforme descrito no quadro acima, serdo Iinformadas a
Prestadora de servico e relatadas em relatério mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PREGO

OBJETO: 'OPERACAD DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTACOES DE TRANSFERENCIA E DOS FﬂﬂTﬂEr
|DE ATENDIMENTO AQ USUARIC DD BILHETE UNICO
CUSTO MAO DE OBRA Valores om Reais (5]
CUSTO DIRETO
1 Supsresor Regionad Linidndeg 10 6837 0T 64370, T0
3 Unidode | 98 4,880.13 478252 T4
5 Unsdade | 580 3.467 40 2,063 456,00 |
Uradade | 60 3,457 40 706 84400
Linidage | 50 3487 40 V74 BT0.00 |
Unadads ] 3,744 10 -]
Linidada 5 £.284,33 21421 65
813 RS 3.016.225.09
CUSTO DE OPERACIONALIZAGAO Vislores sm Reai (R5)
CUSTO DIRETO
ITEM 2 DESCRICAD UMIDADE| QTD
UNITARID MENEAL
Cusios do Infrsestinios & Operacioralizacho dos Limidade /
21| B | Més 63 18.466,12 1.163.385,36
MOOULD § - CUSTOS IHOIRETOS, TRIBUTOS E LUCRD
B CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO " VALOR [R%)
A |Adminisiracho Central . 0,00% :
B & Indiratas 0,000 % =
[ 4 503% 1B6.206,06
O |TRIBUTOS
(G 1.05% 81.204.12
D2 |COFING 7 60% 374.001,10
FERES 2. 0% G8 430 74
TOTAL T41.AT1,42
PRECO
TEM DESCRIGAD UNIDADE| QTD w MENSAL
1 Supenvsor Regional Unidage | 10 8.050,64 80 506.40
3 Encanmegaie Lol Unidade 98 5, 748,35 85114230
5 Mangdonte - Guichi Unidade | 500 4.118,18 242972620 |
7 Adendente - Tragem Unidade | &0 4,118,138 247.080.80
5 Assiinnbe - Aterdimania aa Clenbe On Line - Apoio| Linidada &0 4,118,118 05 908,00
1 |Ausliar Admiristrabive - Apoio Unidade o 4 408 BT :
3 |Técnica de T1 - Aposo — Unidede | 5 | 504479 2522398 |
TOTAL GERAL RS 3.551 5
Cusios de Infrassirutura T
21 Lm A e Operacionalizacho dos L"Eﬁl-’ g1 21.743,83 1.369.881 07
s .
/ | L3  [TOTAL GERAL - MAIOR1 ] | 1 | 4.921.459.72 |
f - | [1228% ] [ E524.830.68 |
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