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§° TERMO DE ADITAMENTO AQ CONTRATO DE CONGCESSAO DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULC, DO LOTE AR3 DO GRUPO LOCAL DE ARTICULAGAO REGIONAL

Pelo presente instrumento € na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de S350 Paulo, por intermédio da Secretaria Executiva de Transporte &
Mobilidade Urbana - SETRAM, representada pelo Senhor Secretario Executivo de
Transporte e Mobilidade Urbana, Gilmar Pereira Miranda, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, VIAGAO METROPOLE PAULISTA S.A., inscrita
no CHEJMF sob o n® 31.974.104/0001-20, com sede na Avenida Ragueb Chohfi, n®
6.300, Municiplo de 530 Paulo, Estado de Sao Paulo, neste ato representada pelo Sr.
Carlos de Abreu, brasileiro, vidvo, empresario, residente e domiciliado nesta Capital,
com escritbrio na Avenida Aguia de Haia, n® 2.970, Cidade AE. Carvalho, Sao
Paulo/SP, portador de RG n® 2.346.455-SSP/SP e CPF/MF n® 020.328.538-20 e pelo
Sr. Vitorine Teixeira da Cunha, portuguds, casado, empresdrio, residenta e
domiciliade nesta Capital, com escriiorio na Avenida Pinedo, n® 414, Socorro, Séo
PaulofSP, portador do RMNE n® W208592-9 SE-DPMAF-50 e CPFMF n°
010.892.508-00, a seguir denominada CONCESSIONARIA, m entre si, justo e
avencado, em decorréncia da Concorréncla n® 002/2015, Processo SEl n®
8020.2018/0003186-1, nos termos da Lei Municipal n® 13.241, de 12 de dezembro de
2001 e alteragdes; Lei Municipal n® 13.278, de 07 de janeiro de 2002 e alteracoes; Lei
Federal n® 12.587, de 03 de janeiro de 2012 e alleracdes: Lei Federal n® 8.987, de 13
de fevereiro de 1995 e alleragbes; Lei Federal n® 8.666, de 21 de junho de 1983 e
alteragdes, no que coubar, @ demais normas aplicaveis, o que segus:

CONSIDERANDO gue o atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, em lodas as
suas modalidades & perfis, @ senvigo pdblico essencial, nac podendo sofrer solucio
de continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogio da qualidade do atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico, objeliva esse que s6 pode ser alcangado mediante a
mudanga de gestio dos senvicos;

CONSIDERANDO a complexidada da rede de atendimento aos usudrios, alualimente
segmentada por perfil de uguario, em diversos locais de atendimento, como terminais
de dnibus, lojas e Subprafeituras, sendo necessaria a sua integragao;

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestao inlegrada dos servigos de
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizagdo do
acesso aos senvigos, iscnemia de tratamento, olimizagao de recursos @ simplificagao
de processos;

CONSIDERANDO, portanio, que a medida mais célere, para garanlir a qualidade dos
servigos de atendimento aos usuarios, em fodos os seus perfis @ modalidades, é a
unificagao do atendimento;
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CONSIDERANDO que, sob o regime juridice administrativo, o Poder Concedente tem
a premogativa de alterar o conirato de concessdc para mehor adequa-lo as
finalidades de interassae plblico;

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

CLAUSULA FRIMEIRA - DA OFERAGAO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS
DO BILHETE UNICO

1.1. As atividades de operagio das bilhelerias dos terminais de integragio e
estacoes de transferéncia e dos postos de atendimento ao usuario do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Conirato de Concessdo, de responsabilidade
do Poder Concedente, deverdo ser execuladas conforme novos critérios de
guantidade e qualidade.

1.2. Osvalores e regramentos dos servigos estao discriminados no Anexo | — Da
Operacdo de Atendimento ao Usuario do Bilhete Unico,

1.2.1. Os novos critérios e condigdes de prestacio de servico de operagao do
atendimento aos usuarios do Bilhete Unico passario a valer a partir de
07 de maio de 2023, substituindo o Anexo IV ao 3° Termo de
Aditamento.

1.3. Para a execugao dos servigos especificados no referido Anexo | ao presente
Temo de Aditamento, as concessionarias se obrigam a firmar contratos, por
meio de sua entidade de classe, com empresas formnecedoras desses senvigos,
os quais se findardo com fulura assinatura de Contrato pela Municipalidade
para a prestagde dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a serem
estabalecidas pelo Poder Concedante,

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao:

2.11. O item 14.2, do 3* Termo de Aditamento ac Conbrato, referente zos
servicos descrilos no ltem 14,11,

2.1.2. A partir de 07 de maio de 2023, o Anexo [V — Operacio das Bilheterias
dos Terminaizs e Estagbes de Transferéncia e dos Postos de
Atendimento ao Usudric do Bilhete Unico, do 3° Termo de Aditamento
ao Caontrato.
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EECRETARIA MUNICIPAL DE MOBILIDADE E TRANEITO CIDADE DE
Sacilaria Executiva da Transpore @ Mobifidade Urkana SA0 PAULO
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AT INASS LIEREH &

2 2. Permanecem inalieradas & ralificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
e Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n® 032/18 — SMT.GAB que nao
foram objeto do presenta instrumento.

2.3. As divergénoias eveniualmente constatadas quanto ao cumprimento das
obrigagies de ambas as partes serdo objeto da revisio quadrienal.

2.4. Integram o presente aditivo o Anexo | - Da Operagao de Atendimento acs
Usuérios do Bilhete Unico,

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

efeito juridico.
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Felo Poder Concedente:

GILH&E PE MIRANDA
Secretirio Executivo de Transparte e Mobilidade Urbana

Pela Concessionaria:

VIAGAO METROPOLE PAULISTA S/A.
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ANEXO |- OPERAGAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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1. OBJETO

1.1,

Constitui objeto deste anexo a execugdo dos servigos de alendimento
presencial @ online, especificados neste instrumento, aos usudrios do Bilhele
Unico e aos adquirentes de Vale Transporie, pessoas fisicas ou juridicas,
preservando a qualidade & as regras aqui formalmente definidas, que devem
sar cumpridas pelas Concessiondrias durante lodo o prazo da Contratagao,
sem Interupcao dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
item “4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sem prejuizo das demais
ohrigacoes previstas:

1.1.1.

Servigos relacionados a créditos eletrénicos:

i “enda assistida e online: compreendidos como guichés de
venda e maguinas de Autoatendimento alocadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando todes os produtos e
modalidades de cartdes, com pagamento por espécie,
cartdes bancarios (crédito efou debito) efou PIX;

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

ii.  Resliuicdo de crédilos: analise, apuragdc e liberacao de

créditos para restituir, apés ocorréncias de cancelamento;

lv, Controle de acesso de passageiros: a ser realizado na area

de embargue nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

1.1.1.1 Para a prestagao dos servigos relacionados a venda assistida de

créditos eletrdnicos e recarga os Terminais de Onibus e Fostos
de Venda e Atendimento deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em ponlos
eelratégicos & de convenigéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que os usuarios
carreguem seus cartbes. A quantidade de eguipamentos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formacin de fila com mais
de 5§ (cinco) usuarios por equipamento.

1.1.1.2 Para a prestagio dos servigos relacionados a venda online 03

Terminais de Onibus poderdo estar providos de equipamentos
de autostendimento (ATM's) devidamente instalados em pontos
estralégicos e de convenigncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que 05 USUAros
possam adquirir @ carregar seus cartbes pagando com dinheirg,
cartio bancdrio ou qualquer outra forma online previamenie
aprovada pelo Poder Concedente, Esses equipamentos deverao
ser em guantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formagao de fila com mais de 5 (cinca) usuanos
por equipamento. A instalaglo podera se dar tanto nas areas de
circulagdo quanto nas proprias plataformas de embarque,
mediante autorizacéo do Poder Concedente,
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1.1.2. Servigos relacionados a cartdes de Bilhete Unico:
i.

iv.

W

Fomecimenio de cartdes: personalizagao de cartdes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coarporativo,
ldosa, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso,
Cobranga de taxa: a liberagdo da personalizagao dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras def nud-as pelo Poder Concedente.

(custddia): ambiente destinade para guarda e
armazenamenio de estoque de cartbes e  iNnsumos,
destinados ao abastecimento dos postos;

Servicos  de  cancelamento: demals servigos  de
cancelamento de carido, analise e justificativa de bilhetas ou
benaficios blogueados:

Restauraclo de cartio: analise de bilhele com indicios de
mau funcionamento e restauragao das fungdes em
eguipamento préprio (leitora de cartao).

1.4.3. Servigos relacionados ao cadasire e dados cadastrais de
titulares de cartdes de Bilhete LInI-:n
I.

Cadasiramento de usuarios: preenchimento de cadastro e
envio elefronico de folos para a personalizagao de cartbes

de Bilhete Unico,

Validagio de documentos; andlise e aprovagdo de
documentos  enviados elefronicamente  ou  enlregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovagao de
cadastro, solicitagio de cancelamento, apresentacac de
justificativa de uso indevide de beneficio, solicitagdo de
beneficios, etc_;

Andlise e liberaces de beneficios e descontos tarifarios:
anilise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessdo de beneficios, vinculadas ao cadasiro,
Correcio de divergéncias de cadastro: analise e corregao de
divergéncia de dados cadastrais nos sistemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concadente.

1.1.4. Servigos relacionados a orientacdes gerais:
i.

Orientacfes gerais aos usuanios: esclarecimentos e
informacdes relacionadas aos procedimentos para aqum:l;:an
de cartfes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimento aoc usudrio, alteragao de regras de negdcio e
cancalameanto de carides.

Organizacio de filas e pré-atendimento: separagio das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizagao dos servigos, orientages gerais, controle de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legislagdo em vigor.
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iii. Orenlacdes sobre venda online: suporle ao usuario para
realizagac de operagdes de compra de crédito, de forma
onfing, nas maquinas da Autoatendimento.

1.2, Os servicos acima descritos serdo  executados diretamente pelas
Concessiondrias responsdveis, desde que permitidos por seu objeto social,
podendo subcontratar agqueles gue necessitarem serem executados por
empresas especializadas. assumindo diretamente a administragao e a total
responsabilidade desses servicos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualguer subcontratagao a ser feita devera receber a aprovagao previa
do Poder Concedente sob pena de rescisfo contratual.

1.3. O Poder Concedente podera solicitar a ampliagao efou reducdo dos locais de
atendimento, do quadra de funciondrios ou dos servicos, o que podera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragdo que guarde proporgac
COM 3 MeMUNeTaca em vigar,

2. DEFINIGOES

2.1, Administragao
Consiste na coordenaclo & conjugacio adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operacdo, com conhecimenio para tal,
ufilizando estrutura administrativa, contébil, informatica, compras, recursos
humanos, e demais considerados como de suporte gerencial, com equipamentos
& materials diversos disponibilizados.

2.2. Operagao
Tem carater geral, objetivando auxiliar a administragdo no cumprimente dos
servigos de atendimento aos usudrios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, colelar dados operacionais a serem utilizados e
dados informatives por meio elslrénico, orienfar e realizar o ordenamento
referente a demanda e outros. Deve também receber reclamagbes, elogios efou
sugesties e formecer informagdes aos usuarios;

2.3. Locais de Atendimento (Bilheterias) ,
SAp o locals onde se realiza o atendimento aos usudrios do Bilhete Unico,
sendo divididos em:

i,  Postos de Atendimento — localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com carddpio de serviges mais
abrangente, gue contempla as operagdes de venda de
créditos, recargas e todos os demais servigos acessorios
relacionados ao Bilhete Unico, tais como: cadastro,
concessao de beneficio, personalizagao de carldo, validagao
de dados, analises documentais, elc.
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Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagdes de
Transferéncia do Expresso Tiradenles, possuem cardapio de
servicos restrito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sao realizadas operagbes de venda de creditos,
recargas e consultas simples e orientagdes gerais sobre o
Bilhete Unico.

Lojas - localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espacos comerciais locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimento a demanda de
determinadas regides da cidade de 530 Faulo.

2 4. Posicdo de atendimento (PA - operacionais)

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

para direcionamento do usuario de acordo com ¢ assunfo a
ser ftratado, orientagies e servigos rapidos que nao
dependam do atendimento em guiché.

i. Guich&: Posto de trabalho onde & realizado o atendimento

presencial ao cliente, com a devida infraestrutura.

i, Encarregado local: Posto de trabalhe onde e realizado o

atendimento presencial e online ao cliente, para supervisao
dos servicos realizados nas posigbes de atendimento
triagem e guiché.

iv. Supervisor regional: posto de trabalho de supervisdo dos |ocais

de atendimento de forma regionalizada (Morte, Sul 1, SulZ,
Leste, Oeste, Cenfro).

v. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,

2.5, Usuarios

gcom acesso a informacbes e sistemas que permitam a
solugdo de problemas que ndo tenham como ser resolvidos
nos postos descentralizados (fora dos terminais e da central
de atendimento). Mediante a solicitagaoc do posto
descentralizado, atua na solugio sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usudrio, ou, ainda, realize atendimento remoto a0s USUAros
na forma definida pelo Poder Concedente, Somente sao
sonsiderados aqueles gue estejam explicitamente atuando
nas posiches de apoio definidas pela Contratante na ordem
de servigo.

Sa0 os usudrios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudanie, vale-transporte, Mae Paulistana, anénimos, coorporativos ou oulros
que vierem a ser criados pela Administracéo Publica,
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2.8,

2.4,

2.8.

2.9,
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Manutengao

A manutencdo pode ser civil, elelrica, de Tecnologla da Informagae, e de
utilitarios e mobiliarics dos locais de atendimento,

A manutencao da Tecnologia da Informagao abrange todos os equipamentos e 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 objefivo evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operacao de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos & ou das instalactes durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservacdo da wida Olil dos
equipamentos ou instalacdes. E planejada com antecipagio,
e a paralisacds do equipamento ou nstalagdo para
manutencio é feita com menor prejuizo da operagio,

il. Manutengio Corretiva: & uma alividade lécnica responsavel
pela correcdo de uma falha identificada em um equipamento
ou instalacdo e deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do equipamento/instalagac
deficiente, com perda de gualidade ou com paralisa¢do de
funcionamento, inclugive poar fim de vida ufil;

Coleta e Transporte de valores

Objetiva proteger & transportar os valores arecadados na comercializagao de
créditos e cobrancas de taxa de emissao de cartdes, carides de Bilhete Unica,
personalizados ou nao, e quaisquer documentos que contenha informagdes

sensiveis dos usuarios.

Limpeza, asseio e conservagao. .
Ohbjetiva a obtengde de adeguadas condigdes de salubridade e higiene, com

aplicacio de sanesantes domissanitarios, e abrange inclusive os senvigos de
zeladoria de sanitdrios pablicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizacao e

desratizagao,

Custodia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuicao de cartbes de
Bilhete Unico, personalizados ou nao, & insumos para pu*starmr distribuigac aos
Posios de Atendimento, com os confroles necessarios para garantir o
acondicionamento seguro do local de origem aos locais de destino.

2.10, Zeladoria

Objetiva a resolugio, de forma eficiente, de problemas de manutengdo predial,
utilitéria, tecnologica, preventiva e corretiva, garantindo a seguranga e as
condigies de salubridade para a execugdo dos servigos nos locais de
atendimento.
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1. O funcionamente dos locais de atendimento devera estar pautado nos

sequintes aspectos:

s Facilidades de acesso & seguranga ao piblico, conveniéncia e aspeclo visual

dos locais de atendimento,

» Existéncia de eguipamentos e insumos para a prestagdo dos sawil;:us_ 8
atendimento, em quantidades suficientes para atender a demanda & tambem
viabilizar o controle e a apuragio das vendas didrias, com a devida prestagao

de contas;

= Fechamento mensal até o quinto dia ofil do més subseqlente ao da operagao;

* Depdsitos do repasse dos valores comercializados efetuados em até D+2 atil,

da data da wvenda;

= Dispenibilizagao de funcionarios treinados e capacitados para o atendimento
aos usuarios em conformidade com as normas e procedimentos oparacionals.

3.2, O atendimenta aos usuarios do Bilhete Unico serd realizado nos seguintes locais

e horarios:
Quadro i- Locaiizagdo dos Postos de Atendimento
LOCAIS DE ATENDIMENTO
TIPO | HORARIO LOCAIS ENDEREGO
Terminal Agua Espralada R ri BMarinho, 700 = Agua Espepis .
Parada Alberio Lion Praga Alberto Lion S/N - CEP - 01515-000
| Parada Ang Mery Fua Ana Neny, 458, GEF - 04226-000

Parada C.A Ypiranga

fiua do Manifesio, 151 - CEP - 04226-0{0

Parada D Pedra ll

Ay, do Esladn, 4455 - CEP - (4094050

Foy, Junias Prgwiadring, 1.290 - CEP 04214090

POSTOS DE | Segunda a Dominge |Farada Grito
VENDA das 06000 as 22h00 | Parada N. 5. Aparecida

Ao, Juntaa Provisdrias, 450 GEF - (A2 28-000

Posto Jabaguara

fui, Eng. Armando de faruda Peraira, 2061 -
dabaguara - CEP; 40384011

FPosto Sanlana

Fua Olave Egldio, 1EW15T - Vila Sidliena - CEP
2037000

Descomplica Vila Reencontro
Segunda a Sexta das | Subprefeiusa do Jagans

A, do Exlada, ain
Rua Lui Slamalis. 300

LOJAS OBhO0 &s 1ThOD | Subprefeitera SantanalTucuruv

Subprefeiturs da Vila Maria

A, Tucuriri, BIE
A, Garers] Mendes, 111

Subprefeitura da Freguesia do ©

Rua Jofe Marcaling Branga, 25

Subprefeitura do Campo Limpo

R. Magaa Sra, Do Bom Conselhe, 53 i

Socarro

Rua Cassiano dos Sanios. 489

Fufpra!ailum da Capelado

| Subprefeitura de Cidade Ademar

Ao Yervard Kiseajkisn 496
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Subprefeitura do Ipiranga Fua Ling Coubinho, 44
| Subprefeitura de Jabagquara Av, Eng* fumanda de Aruda P, 2314
Subprafeitura da \fila Mariana R Jess do Magaihdes 450
Subprefaitura de Ancanduva Rua Atucui, 539
Subprefeitura de Gualanases Rua Hipdlito de Casargo, 479
Subprefeitura de ltaim Paulisia #oe, Marechal Titn, 3012
Subpeafeitura de Haquars Fua Augustn Carlos Bauman, 851
Subprefeilura da Penha Fua Candapul, 452
‘Bubprefeitura de Sao Mateus A Ragueb Chofi 1400
 Subprefeifura de S3o Miguel Fua Ara Floia Pinhess da Souza, 76
Subprefeitura de Vila Prudents diw dis Cealfirie, 172
Subprefeilura de Sapopemba Aw. Sapopemba, S084
Subprafeliura de Ermeling
Matarazzo A, So Miguel, BESD
Subprefafiura do Butanth Rus Or. Uipana da Cosla Marga, 300
Subpreferura da Lapa Rua Guacunus, 1000
Subprefaitura da Parus Rua Yo Fiagusireda, 349
Subprefeitura Cidade Tiradentes Esfrada lguatemi, 7001
Ayenda imperadon, 1401 - A E Garvalho - GEP
Tarminal AE Carvalho CEAE1-050
Rua Frederco Siended, 107 - Sanla Geclia - CEP:
Terminal Amaral Gurgel 01225050
| Terminal ﬁa’il;andu'l{!_ fvenida Ancandwsa, B - Penha - CEP, 03505003
I dzz Handairas, 5/’ - Repiblics Coplrg - CEP:
Termma Bandeira 01007-020
Aegrita \laberaba of lajar de Souza, s’
Terminasd Cachoelrinha Cachogirinha - CER: §7851-180
Extr. do Campa Limge, 3401 - Campo Limgo, S5&a
Terminal Campo Limpo Paulo - 8P, 057E0-000
Esirada de Hapoeancs, 3222 Capalnha - CEP:
Terminal Capalinha [05535-004
Aymmida 19 de Janeio B34 - Carrfin CEP: 01435
Tarminal Carrho 0]
Praga das Marades, ain® - Casa Verde - CEP
POSTOS DE Terminal Casa Verde (2552120
| Segunda & Demingo - e . =
ATEMDIMENTO | dat OSROD 45 22h00 ) . Ru= Gigvani Banancind, 77 - Parque Brasi - CEP:
- Terminais | Terminal Grajau HB£3-020
) Estrada do i boi Miim, 150 - Guarapiranga = CEP:
Terminal Guarapiranga {(4905-020
Estrada do M’ Boi Mitm, 4,501 Jardim Angela - CEP
Tesminal Jardim Angala [(4948-000
Averida Joso Dias, 3,588 - Vila Andrace - CEP:
Terminal Jodo Dias CSA01=000
Terminal Lapa Praga Migus! Def Erba, 50 - Lapa CEP: 05033.060 |
Auanids do Estade, 1350 - Centro - GEP - 0A007-
Termimal Marcada mo
Estrada da Collires - 200 - Panglheings - CEP: 04292-
Terminal Parelheiros o0
Terminal Penha Avenida Cangalba, si® - Penha - CEP. 03711000
. Rua Gilberis Sabinag, Bn® - Pinheinos CEP. 05425
Terminal Pinheiros 120
Avesada Or. Fepa Pined, 60 - Pinkuba - CEF. J2951-
Terminal Firibuba 1]y
f 4
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Terminal Pg D. Pedro

Ayenida 8o Extenioe, 5in” - Farque [ Pedro - Cento
- CEF! 01032-050

Alameda Glele, 433 - Sarta Cecika - CEF: 01215

| Temminal Princesa lzabel 00l

Rua Bam Paslor, 3000 - Sacomd

e T

Terminal Santo Amaro | CEP: 04573.000

FAvenida Padre José Mana, 400 - Sanla Amsnss -

Terminal 53 Miquel 1 Rua Tarda e Mais, sis®

. Avenida Aguitelo Wilanows Atigas, A7 -
Terminal Sapapeamba | Sapepemba - OEF. 01928-240

Terminal Tradenlas CEF: 0BATI-ADD

Rua Soro Maubilechack, 165 - Cidaga Tiradantqs -

Fua Paulo Guilger Raimberg, &r® -Fg Maria

Terminal Warginha Fgrnandes - GEP: 04708080

Tarminal Vila Prudente S, Prad. Lulz lgnacia Anhaia Mella, 301 1 1125

POSTO
CENTRAL

| Segunda a Sexa das

08h00 &5 1700 | Posto Boa Vista 3 Fua Bea Vista, 274 - Ceniro

3.3

3.4.

3.5,

3.6,

d.7.

3.2.1 Nas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SFTrans provera
toda a infraestrutura de comunicagio de dados, sistemas, mobiliarios e
equipamentos necessarios para a execugdo dos servigos, incluindo
manulengbes preventivas e corretivas e insumos ulilizados para o
atendimento a0s usuarios.

As lojas deverdo afender ao publico, ininterruptamente, no minimo, das G8hQ0
as 17h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados, podendo fal horario sofrer
alteracdo, a critérioc do Poder Concedente, desde que plenamente justificado,
em funcao da necessidade de atendimento da demanda existente.

Os posios localizados nos Terminais atenderdo ao plblico, ininterruptamantes,
das 06h00 as 22h00, no minimo, todos os dias da semana.

Todos os poslos deverao estar abastecidos de forma adequada e permanenie,
com todos os insumos necessarios para a execucao do senvigo, nao permitindo
que haja qualguer fipo de interrupcao no atendimento.

Devera ser chservada a existéncia de equipamentos e insumos para a
prestagio dos servigos e atendiments, em quantidades suficientes para
atender a demanda e fambém viabilizar o controle e a apuragao das vendas
didrias, com a devida prestagio de confas.

Para possibilitar o inicio da operagao de novos Pontos de Venda, Atendimento
elou Lojas adicionais, as Concessiondrias deverdo adolar as seguintes
providéncias de estruturagio, na ordem apresentada:

i Selecionar os locais para instalagdo das lojas;

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

ii. Desenvolver projetos de leiaute e sistemas infermatizados;

7 ik
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v, Submeter 0s projetos de leiaute e sistemas informalizados a avaliagao e
aprovacao dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;
. Executar obras de adequacao dos locais e adquinr movels, maguinas,
equipamentos, ete, conforme  projetos  aprovadeos  pelo  Poder
Concedente;

vi. Submeter o conjunto pronto de cada loja, instalagbes e sistemas a
avaliagdo e aprovagao final pelo Poder Concedente; e
vii.  Iniciar as cperagbes de cada loja apos aprovagao final.

3.8. Caso as Concessionarias solicitem a instalagio de mals postos fora dos
terminais ou que exijam locagao do espago, o custo da locagao sera cbjefivo de
remuneracan adicional, limitado ao prego médio de locagao do m? da regido.

4, ADMINISTRACAO E OPERAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

41. A prestacao dos servicos sera realizada com esfrutura de apoio administrativo,
contdbil, informatica, compras, recursos humanos e demais insSUMOS
considerados como de suporte gerencial, com conhecimenlo para coordenar &
conjugar adequadamente equipe de profissionais de niveis e especialidades
variadas, com equipamantos e maleriais diversos disponibilizados.

42, A coordenagdo produtiva do pessoal, dos equipamentos alocados @ o0 apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Peder Concedente, serao tarefas
da administragdo ceniral, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre oulios = o treinamento, a implantagao,
0 controle e o acompanhamento dos resultados oblides nos servigos
especificados.

449 As Concessionarias sao responsaveis pelas atividades de controle de cartbes
de ponto, elaboracio de escalas de servigo e revezamento, treinamento local,
almoxarifade, controles de consume de agua, energia, produtos, eguipamentos
e ferramentas, entre oulras.

44 Todos os funcionarios alocados nos setores operacionais ou administrativo
deverdo passar por lreinamento sobre os procedimentos e regras de
atendimento aos usuarics do Bilhete Unico, anles do encaminhamenio acs
seus respectivos postos de trabalho.

4.5, Compete aos selores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funciondrios na fungio da apoio, as seguintes atribuicdes:

= Superisionar os locais de atendimento por maio do CFTV, que permitira o
controle da movimentacdo de usudrios e atendentes nos postos de
atendimento e dreas de circulagio,

= Manter a gravacdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informacdes do sistema em disco pelo periodo minimo de 90 dias;



E SPTrans

Monitorar & controlar a distribuicao e recolhimenio de cartoes;

Monitorar @ confrolar a disponibilidade da rede de dados e sistemas
utikzados para o alendimenio acs usuarios, comunicando imediatamente ao
Poder Concedente qualguer ocorréncia que compromela o atendimento aos
usuarios;

Gerir e operacionalizar a Custodia,
Monitorar e controlar a coleta e transporte de valores, cartdes e documentos,

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

Mcnitorar e controlar o sistema de venda de creditos & a arrecadagio diaria;

Monilorar, controlar & realizar a manutengdo dos mobiliarios, equipamentos
e instalagdes em geral;

Efetuar o contrele & a manutencao de todos os materiais e equipamentos de
forma a garantir a adequada prestacao dos senvigos:

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

Supervisionar as Atividades de Sistemas Computacionais de Conirole de
Cartées, Arrecadacao;

Elaborar plano de agao contendo as medidas e metas para a execugao das
atividades administrativas e operacionais, de acordo com criterios
estabelecidos pelo Poader Concedenta;

implantar e garantir o cumprimento & a manutengdo do plano de agao, e
efetuar adequagdes e alteragdes sempre que necessario,

Elaborar plano de trabalho contendo as diretrizes e escalas para lodas as
atividades atinentes, efetuar controles para verificar o cumprimento da
prestacac dos servigos, enviando-o ao Poder Concedente na pernodicidade
programada;

Elaborar relatérios administrativos @ operacionais sempre que solicitado pelo
Poder Concedente;

Responsabilizar-se pelo controle @ pagamento de todas as despesas de
CONSUMmo como energia elétrica, agua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
como por todos os tributos que recaiam sobre o imdvel, conforme o caso,
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4.6,

4.7

Tratar as comunicagdes encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concassiondrias, manifestando-se a respeito do assunlto no prazo maximo
de 05 dias, conlados a partir do primeiro dia Ofil subsequente ao do
recebimento, sempre acompanhadas das respeaclivas evidéncias;

Tratar as reclamagfes recabidas pelo Poder Concedente, dos usuarios do
Bilhete Unico, ne que diz respeito 4 qualidade do atendimento prestada, em
até 24 horas.

Utilizar-se de profissionais lreinados e habilitados para exercer a funcao
contratada, bem como executar o correlo registro da fungao nas respeclivas
carleiras profissionais.

Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegao,
trainamento, avaliagis e desligamento dos funcianarios,

A equipe Operacional sera compaosta, no minimo, pelos seguintes cargos, em

seus diferentes niveis:

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

A equipe Operacional tem as seguintes alribuigbes:

s

L

Realizar o atendimento aos usudrios nos locals de atendimento, em
conformidade com as normas e procedimentos operacionais em vigor;

Gerenciar, administrar & operacionalizar as 0correncias;

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

Orientar a formacgfo de filas de espera e a ocupagao dos veiculos de
transporte publico;

Prestar atendimenio =s0s usudrios esclarecendo ddvidas, recebendo
reclamagdes efou sugesides, ou prestando atendimento de emergéncia;

Realizar pesquisas quando necessdrio, para diagnostico da operagao;

Zelar pela conservacdo, no gue consiste na manutengdo civil, elétrica,
hidraulica e tecnoldgica (infraestrutura de dados), garanfindo a
comunicacio de anormalidade,

Registrar @ comunicar ao Poder Concedente as informacdes referentes a
operacio,
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Cumprir @ fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a otimizagdo dos servigos prestados;

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

Cemunicar imediatamante o Poder Concedente quando constatada
qualguer anarmalidade;

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

Acionar a manutencdo dos mobiliarios, equipamentos e instalagoes em
geral;

A equipe de Apoio sera composta, no minima, pelos saguintes cargos, em saus
diferentes niveis:

= Auxiliar Administrative - apoio
= Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
» Técnico de Tecnologia da Informagao (T1) - apoio

A equipa de apoio tem as sequintes atribuigdes:

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

Controlar e zelar pelos “logins® especiais de acesso aos sistemas de
atendimento;

Controlar e auditar lancamentos manuais de valores;

Realizar a analise de carfes cancelados por suspeita de ulilizagao
indevida de crédilos ndo oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

Emitir relatérios de atendimenta, produtividade por operador e servigos
realizados,

Realizar o atendimenlo aos usuarios pelos canais online;
Prestar suporte imediato no caso de ocoréncias com equipamentos e
sistemas;

Acompanhar & dar suporte a0 envio de dados de alunos pelas unidades de
ensino para solicitagio do Bilhete Unico do Estudante, comunicando ao
Pader Concedente eventuais problemas na froca de arquivos;

Dar suporte nas afividades de inicializagdo de cartfes. expedicao e
controle de cartdes develvidos;

.;;’ 14 \K
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= Realizar o Atendimento online s empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual, &

= Dar suporte as alividades administrativas em geral relacionadas ao
atendimenio acs usuarios do Bilhete Unico.

4.10. Para execugdo dos servigos deverdo ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos terminals, equipes de atendimento para atuarem nas Posigbes de
Atendimenio — PAs: guiché, lriagem & apoio.

410.1. A Contratante emitira Ordem de Servigo especificando oS
guantitativos de Posicbes de Atendimento — PA de cada tipo (Guiche,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periodo.
411. A equipe operacional sera composta pelos quantitativos definidos conforme
gquadro abaixo:

Cwadra - Quadro da Pessosl por Posipdo do Alendimearnto (P.A, )= Foslos de Venda e Alendimenta

TIPO HORARIO e s
LOCAIS BE ATENDIMENTO ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADD

Terminal AE Carvalho 15 2 Z

Terminal Amaral Gurgel 5 o 1

Terminal Jardim Angela 12 2 2

Terminal Aricanduva 3 H 1

Terminzl Bandeira 14 | P 2

Ternminal Cachoeirinha 15 3 F

Terminal Campe Limpo 11 2 | 2

Terminal Ea:rtlll"tl'l_a i 12 1 1

"Terminal Carrlia 18 3 2

| Terminal Casa Verde 5 1 1

POSTOS DE | " Torminal Cidade Tiradentes 14 3 |
ATENODIMENT | “tso0ss Terminal Grajau 194 | 2 3

K 22:00

Terminal Guarapiranga 12 1 1

Terminal Jodo Dias 12 2 i

Terminal Lapa i 3 3

Terminal Mercado 13 1 2

Terminal Parelheiras 14 0 1

Terminal Fenha 12 . z

' Terminal Pirituba 1z 2 P

Terminal Pinheiros 16 2 2

Terminal Pg. O, Pedra 20 3 2

|Terminal Princesa 1sabsal G (1] 2

2l 15 &
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Terminal 3acom3 14 2 i
Terminal Santo Amarg 24 3 2
Terminal 330 Miguel 16 i z
| Terminal Sapopemba 12 2
| Terminal Varginha 12 z | 2
| Terminal Vila Prudente [ | 1
Terminal ﬂﬁ'ua Espralada & 0 1
| Parada Ana Neri 3 0
cepanda s | Parada CAYpiranga 3 0
P | oo [Parada D Pedro i 3 0 :
200h | Parada Alberto Lion 3 | 0
Parada Grite 3 | o
Parada N 5ra Aparecida 3 ]
4.12. Na elaboragdo das escalas, a distribuigio do efetivo, nas posigdes de

atendimento, devera ohservar faixas hordrias por demanda, sendo elas:

s Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 19h00.
Baixa demanda: de ssgunda a sexta-feira, das 06h00 as 08h5Sf das 18h01 as
22h. Sabado, domingos e feriados, das 08h00 as 22h00.

4.13. Os demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, ndo sofrerdo variagio de posigbes de
atendimento em fungio da demanda por faixa horaria, devendo manter as
quantidades abalxo:

Quadra il - Quadro de Pessoal por Posigdo de Atendimanto (P.A.) - Lojas e Fosto Central

LOCAIS DE PESSDAL POR P.A.
TIPO | HORARIO| o nIMENTO | ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO | APOIO
Posto Jabaguara El 2 1 1]
Posto Santana & 2 1 0
Descomplica Vila
Heencontro 4 ¥ 1 0
 subprefeitura do
Sugunda 3 -'Sjﬂ;:! Tei : L - >
upprefaiiura
LOJAS Suga:;:d:: Santana,/Tuturuvi 8 a 2 o |
100 | subprefeitura da
Wila Maria 4 (1] 1 0 |
Subprefeitura da
Freguesia do 4] 7 0 1 ]
Subprefeitura de
| Campao Limpo 0 2 0
Subprefaitura da 0 2 1]




SPTrans
Capela do
Socorro
Subprefeitura de
Cidade Ademar 4 0 1 0
Subprefeitura do
|piranga 4 0 1 0
Subprefeifura de
Jabaguara 3 a 1 o
Subprofeitura da
“ila Mariana i L] 2 i
Subprefeitura de
Aricanduva 7 0 2 0
Subprefeitura de
Guaanases 3 1 1 0
Subprefeitura de
Itaim Paulista | i 1 L
Subprafeitura de
Itagquera 7 0 2 o
Subprefeitura da
Penha 7 0 1 i}
Subprefeitura de
330 Mateus 7 0 . 0
Subprefeitura de
Sdo Miguel & 1 2 ]
Subprefeiura de
Wila Prudents i Q 1 0
Subprefeitura de
Sapopemba 3 0 1 o
Subprefeitura de
Ermeling
Matarazzo 3 i} 1 L]
Subprefeitura do
Butantd 8 0 . o
Subprefeitura da
Lapa 7 [1] i o
Subprefeitura de
Perus 4 (1] i 1]
Subprefeitura
Cidade
Tiradentes 4 1] 1 o
Terminal Santo
Amarg 10 0 1 0

POSTO Posto Central 50 7 2 0
CENTRAL Backoffice 0 L) 5 50

4 14, O uniforme dos empregados devera ser composto por camisa polo, manga
longa e curta, distinguinde as posicbes de atendimento (P.A.} com cores
diferentes conforme prévia definigao da 3PTrans.

V- i\
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4.,15. Todos os funcionarios deverao poriar cracha de identificagdo duranle o exercicio
de suas fungies.

4.16. Eventuais alteracdes nos quanlitativos definidos de Posigbes de Atendimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servico, com anteced2ncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenaclo e acompanhamento da qualidade dos servigos prestades
nos Postos de Atendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaboracdo das escalas e audiforias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Posigdes de Alendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: MNorte, Sul-1, Suk2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oeste-1, Oeste-2, Centro-1 e Cenlro-2.

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessionarias deverdo disponibilizar 5
(cincao) técnicos de Tecnologia da Informagdo & Comunicagae para suporie de
infraestrutura e sislemas que se fizerem necessarios durante a prestagio de
servicos de atendimento aos usuarios em lodas as localidades,

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZACAQ DOS SERVICOS

5.1. Para a prestagao dos servigos descritos no objeto deste instrumento, devera
ger fornecida a infraestrutura minima deserita a seguin:

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

a) Guichés de venda assistida com links de internef, contemplandc o
principal @ a redundéncia, com equipamento de venda e recarga (POS),
software de gestao controle das vendas, pesscal equipamenio de leitura
de cartdo, computadores, impressora, fablets, pessoal, formularios, &
demais ilens necassarios;

b) Maguinas de Recarga Automatica instaladas tambem na parie externa
dos postos e demais locais no terminal de Gnibus aulorizados pela
Contratanle,

c) Seguranga transporte de valores & seguro NECessaro a operagao,

d) Disponibilizacdo de ambiente seguro (custodia) para gquarda e
armazenamenta de estoque de cartdes destinados ao abaslecimento
dos poslos;

e] Abastecimento de cartdes nos postos, e

f) Especialmente para a prestagio de servigo de Venda de vale-fransporie
sera necessario estrutura especifica complementar com Software de

.-..i'l
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gestdo de venda de vale-transporie, que devera ser homologado pelo
Foder Concedente.

5.2 Para a execugdo dos servipos de comercializagao de crédilos eletrdnicos pela
rede complementar de venda e carregamenio de créditos as Concessionaras
poderdo utilizar o servigp de venda e recarga de alguma credenciada
homologada pelo Poder Concaderte.

5.2 1. Para os servigos relacionados aos cardes, dados cadasirais e validagao
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 cartao,
computadores, impressora, pessoal, formuldrios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocoréncias de suspensac e interrupgao do
atendimento & demals itens necessarios, scanner de méo, webcams,
personalizadora de cartdes, ribbons, kits de limpeza, cartao curlo @
longo e cabegas de impressao.

5.3. Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento da movimentagas
inferna e externa, feito por meio de circuito de cameras instalado nas lojas, nos
postos & nos terminais. Devera ser formecido ao gestor do contralo da
Contratante & demais pessoas por ele autorizadas o acesso as imagens do
sisterna de seguranca em tempo real,

5.4. Todos os mdveis, utensilios e equipamentos devem ser subsliluidos, por conta
das Concessionarias quando da quebra, furto ou necessidade de reparo, de
forma a ndo comprometar a execucdo do objeto do presente instrumenle com
excegdo das Lojas localizadas na estrutura de Subprefeituras.

8. COMPOSICAO DO PREGO

6.1. Na composigao do prego serao considerados os valores unitarios por Posigao de
Atendimento (PA), considerando-se os tipos citados no item anterior, acrescido
do custo de operacionalizagao, considerado como;

a) Peszoal Direto e Indireto - inclusive férias, folga e absentaismo;

b) Coordenagao, geslao e gualguer outro custo administrativo necessario ao bom
funcienamento do atendimento,

c) Instalagtes e manutengao garantinde a acessibilidade;
d) Lecagdo dos pontos fora dos terminals de dnibus;
e) Disponibilizagao e manutengéo de eguipamentos e maobilidrio (computadores,

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

2 /i 14
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fi Insumeos (formulanos, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabecas de impressao,
canucho de impressao, material de papelaria, elc.),

g) Limpeza interna e boa conservagéo das fachadas e demais itens de comunicagao
visual,

h) Seguranga, transporte de valores, seguros,

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

ji Infraestrutura de comunicagdo de dados;

k) Sistemas de gestao e confrole operacionais, de estogue de carides e insumos;
I} Sistema de cameras de seguranga;

m) Disponibilizagao de ambiente segure (custodia) para guarda & armazenamento de
estoque de carbes destinados ao abastecimento dos posios,

n) Abastecimento de cartdes nos posios,
a) Uniformes, e

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

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

7.1.1, Tedo valor arrecadade proveniente da venda, cobranga de emissao de 2a
via de cartdo, taxa, ete. ou autoatendimento devera ser depositado em
conta corrente indicada abaixe pelo Poder Concedente até o 2° dia Otil
ao da operacdo. Diariaments, devera ser encaminhado, ac Poder
Concedente, arquive eletrénico contendo as informagdes referentes &
“Arrecadacac Diarla”,

7.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arguivo
eletrénico, até as 10h do dia seguinte ac movimento. os relatdrios
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 depbsitos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagao
de créditos eletrinicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deverdo se dar em até D+2 util, da data da venda, na conta corrente abaixo
indicada:

Banco: Caixa Econdmica Federal
Agéncia: 2873
Conta-corrente: 1-6
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CNP.J: 60.498.417/0001-58

7.3. O fechamento mensal deverd ser enviado ac Poder Concedente ate o
quinto dia Otil do més subsaqiliente ao da operagao.

7.4. Toda venda de vale-transporte acs empregadores devera ser efeluada
mediante apresentacio, pelo cliente, do formulario “Solicitacao de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitida em 2 (duas) vias
autenticadas. O formulario {com recibo anexo) devera ser mantido em
arquivo disponivel para consulta por um periodo de 5 {cinco) anos, apds o
que podera ser destruido.

7.5. DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.51. Controles do estoque de cardes virgens ufilizados nos postos:
diariamante enviar ao Poder Concedente arquivo eletrdnico demonstrando a
movimentagio do dia.

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

7.5.3. Controle de filas e tempo médic 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. Relatdrios de ocorréncias, por tipo, por posto, com identificagio do
usuaro ou atendente, conforme o caso.

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

7.6.3 Controle de admissdes e desligamentos, por periodo

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

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

7.8. Ouiros relatdrios poderfo ser solictados para acompanhamenta &
monitoramento da gqualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico.

7.9. Os documentos relativos ao formecimento de cartbes, cobranga de 2° via,
solicitagdo ou revalidagdo de cartdes de estudanies, restituigoes, elc.
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devaeriao ser mantidos em arguivo, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
fornecidos ac Poder Concedente sempre que solicitados.

8. FISCALIZAGAO

8.1.

8.2.

8.3.

8.4,

B.5.

8.6.

B.7.

8.8.

8.9.

0 Pader Concadante, por meio da fiscalizacio, efetuara o acompanhameanto
dos servigos o poderd, a qualquer instante, solicitar 4s Concessionarias
informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os esclarecimentos
necessarios & comunicar & fiscalizagfio guaisquer fatos ou anormalidades
que possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos.

No desempenho de suas atividades, & assegurado a fiscalizagao o direito de
verificar a perfeita execucdo do presente em todos os termos e condigbes,
devends o Poder Concadents, ou quakjuer preposta por ele autorizado, ter
acesso garantido as instalagdes das Concessionarias a qualquer tempo.

Constitui  falta grave qualguer atilude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

0 exercicio da fiscalizagdo n@o exime as Concessiondrias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste,

Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento inlemo e
pxterno através de cdmeras na parte interna (area de trabalho) e exlerna
(area do publico) dos postos, cujas imagens deverdo ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagio do Poder Concedente, a qualguer tempo, terao
permissao de acesso a todos os locais de atendimento, acs dados
necessarios, inclusive aos saldos de carldes, e arrecadagaoc, para a
confirmagae das informagoes prestadas,

O Poder Concedente ira monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagdo das atividades para fins de
acompanhamento da operagio. observando principalmente o tempo de
espera dos usudrios e a satisfagio de seu atendimenta,

0 Poder Concedente poderd realizar ampla & completa fiscalizagao dos
servicos de comercializagdo realizado pela Rede Prépria, por meio de
equipe espacialmente designada.

Todas os controles e relatdrios de arrecadacdo, operacionais e
administrativos, referentes a movimentagdo de estoques e vendas, s3o
objetos de fiscalizagbes periadicas por parte do Peder Concedente.
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8.10.

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

Fermitir acesso do pessoal designado pelo Poder Concedente a todas
suas dependéncias, a qualguer tempo; &

Prestar todos os esclarecimentos e informagbes solicitados pelo Poder
Concedente.

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

8.12.

8.13.

bem como as anoctactes referentes ac andamento das alividades e o
encaminhamento de comespondéncia  relacionada aos  senvigos  de
comercializacdo e alendimento aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
aquipe de fiscalizaclo e ou auditoria as Concassionarias, ou vice-versa, nas
hipdteses em gue couber, somente produzirio efeitos vinculatdrios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletronica.

Constitui falta grave qualquer afitude comissiva ou omissiva das
Concessiondrias que impega ou dificulte o exercicio da fiscalizagao.

0 exercicio da fiscalizagdo nao exonera as Concesslonarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste.

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

&1

9.2,

9.3

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

O transporte realizar-se-4 em carros blindados, denominados “carro forte’,
sob a guarda de uma equipe de protegao devidamente armada, conforme
Lei 7.102 de 20 de junho de 1983 e respectivas alualizagies.

Os valores, carides e documentos a serem entregues nos locais de
atendimento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
Concesslondrias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinais de violagio, com indicagdes externas necessarias para sua perfaita
identificagdo, inclusive nimero do lote e quantidade. Nessas condigdes os
malotes ou caixas serdo eniregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebé-las, sendo exigido, no minimo, o cargo de encamegado local
para recebimento nos locais de atendimento.
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9.4, Todo o transporie e colela de caribes, virgens ou cancelados a seram
enviades para destruicdo, deverdo estar regisirados no "Sistema de Eslogue
de Cartdes- SEC", disponibiizado pelo Poder Concadente as
Concessiondrias.

9.5. No caso de perda, roubo, extravio ou dano, durante o ftransporte e
conferéncia de valores, cartdes e documentos, devera ser insfaurade o
devido processo de apuragao sob pena de multa,

9.8. 0Os cartbes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
acorréncias devidamente registradas no sistema como “danificado SPTrans”,
deverfio ser encaminhados para conferéncia na Custodia, com base nos
relatdrios do Sistema de Cadastro e Alendimento — SCA e, posteriormente,
encaminhados para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para corrata destruigio,

9.7. MNo ato da refirada e entrega de cartdes, os respeclivos responsaveis
assinarao 03 (irés) vias do recibo de contrale, assinalando-se a data e hora
da entregalretirada, bem como a chegada e saida do carro forte, apos
efetuada a entrega. A primeira via ficard em posse do Poder Concedente, a
segunda via com a empresa de ransporte de valores e a terceira via com as
Concessionarias. O recibo podera ser realizado de forma eletrdnica, desde
que as assinaturas e identificagio dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Poder Concedente.

08, As Concessionarias aceitam como verdadeira a declaragdo sobre o
conteddo dos malotes ou caixas consignadas nos recibos e assume inteira
responsabilidade pela entrega dos mesmos sem qualquer sinal ou vestigio
de violagio, nao se responsabilizando, no entanto, por conletdo diverso
daquele declarado pelos prepostos indicados pelo Poder Concedente.

8.9, MAs Concessionarias ndo responderdo pelo atraso ou interrupgdo dos
servicos do transporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamentz comprovados ou de conhecimenio publico. Nao sao
considerados motives de forga maior para exoneragio de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal
da equipe de protegao.

8.10. As Concessionarias assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro & cartdes que lhes forem conflades para transporte, ate a sua
efetiva entrega ao destinatario, respondendo nes casos de roubo, furto,
apropriagac indébita, perecimento e inutilizagao dos valores,

10. DA LIMPEZA, ASSEIO E CONSERVAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO
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101,

10.2.

10,3,

Devem ser realizadas a limpeza, o asseio € a conservagho, visando a
oblencao de adequadas condigbes de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimenta de Insumos (papel tolha, papel higignico e
sabonete liquido) aos locais de atendimanto.

As Concessiondrias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagdes dos
locais de atendimento, para propiciar condigfes razodwveis de trabalho,
seguranga e higiene.

Os servigos de limpeza e consevagao SErao prestados de acordo com
analise operacional efetuada e normas do Poder Concedenle, por pessoal
efetivo uniformizado e convenientemente treinado, ficando por conta das
Concessionarias a cobertura de folgas, faltas e substiluicdo dos seus
funcionarios, sendo obrigatoria a limpeza diaria em todos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

11.1.

11.2.

11.3.

11.4,

11.5.

A manutengao civil elétrica, de Tecnologia da Informagdc, de utilitarios e
mobiliarios dos locais de atendimento & de responsabilidade das
Caoncessionanas.

A Manutengio Praventiva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspecdo permanente para conhecer o estado de conservagao dos
ativos @ estudos de engenharia de manutengio em fungio da vida Ofil e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes.

Enquadram-se como manutengdo preventiva aguelas decorrentes de
inspecoes ou estudos de vida Gtil de eguipamentos, substiluicao de pegas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida Gtil,

As Concessionarias devem manter procedimentos de manutencéo praventiva
com os devidos cronogramas de execugdo, aprovados e vistoriados pelo
Foder Concedente.

Sao servigos de manutengdo, alem dos acima citados, gque demandam
especial atengao para evitar a interrupgao do atendimento aos USUANos:

manulencio de equipamentos, tais como computadares, POS, leitoras de
cartao, tablets, impressoras, personalizadoras de cartao, webcams, scanner
de mesa, enfre outros;

substituicdo de pegas e eguipamentos que apresentem problemas ou
estejam no final de vida atil;

manutencdo de utiftarios, tais como: aparelhos e sistemas de ar
condicionado, microfones, ventiladores, méveis em geral, telefonia,
bebedouros, marmiteiros, bancos, lixeiras, espelhos, supories para papel,
secador de mao e saboneteiras, dispensadores, servigos de chaveiro,
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11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

fechaduras de portas, lrincos de janelas, fitas antiderrapanies, tachas
refletivas, sonorizadores, balizador cilindrico e extintor de incéndio,

Os servicos de adequagies e adaptacoes deverdo ser executados conforme
nacessidades operacionais.

As Concessionarias devem planejar e programar os sarvicos de manulengao
e submeter a aprovagio do Poder Concedente, bem como deverao ser
apresentados relatorios mensais de manutengdo contendo todas as
informagdes dos servigos realizados com fotos do anles e depois,

Mo caso de manutengdo corretiva identificada per inspegles nas
instalagdes, devera ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedenta madiants preenchimento da documento préprio, para analise de
competéncia, atestando as condigdes de funcionamento e apontando as
necessidades de intervengdo.

As obras realizadas em decoréncia da necessidade ou solicitagac deverao
ser objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento guanto a
necessidade e quem arcara com seus custos.

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 planificagdo, execugao e supervisao
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administragao
g Operacao dos Locais de Atendimento,

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

Manter sempre coberlo por seguros regulares os riscos de acidentes de
trabalho. bem como manter em vigor apolices de lodos os seguros
legaimente obrigatérios.

Transportar, 4s suas expensas, todos os recursos humanos e materiais ate
o local designado,

Cumprir 05 postulados legais vigentes de &mbito federal, estadual ou
municipal e as normas internas de seguranca e medicina do trabalho.

Apresentar, a qgualguer tempo, sempre gue solicitado pelo  Poder
Concedente, prova do cumprimento dessas cbrigagoes, arcando com as
consequéncias pertinentes.

Manter seu pessoal uniformizade, identificando-os mediante crachas com
fatografia recente & pravendo-os dos Equipamentos de Protegao Individual -

EPI's, quando for o caso.
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12.8.

12.9.

12.10.

12.11.

12.12.

12.13.

12.14.

12.15.

12.16.

12.17.

12.18.

12.19.

Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as ornentagbes
do Poder Concedente, inclusive quante aoc cumprimento das Neormas
Internas e de Seguranga & Medicina do Trabalho, tais como prevengao de
incéndio nas suas areas de frabalho.

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

Atender de imedialo as observacdes emanadas do Poder Concedente com
relacio a condula impropria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adocgao de medidas de corregao.

Sera terminantemente proibido aos funcionarios das Concessionarias,
durante o periodo de trabalho, ingerir qualquer tipo de bebida alcodlica, pedir
ou receber gratificacdes de qualquer fipo, sejam elas concedidas a que titulo
for, bem como exarcer gualguer outro tipe de alividade alheia aquelas
inerentes ac servigo.

Responsabilizar-ge Integraimente pelos servigos contratados, nos lermos da
legislagdo vigente.

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

Executar os trabalhos sob sua inteira responsabilidade, e de forma a garantir
o8 melhores resultados, cabendo ainda a olimizagao da gestdo de seus
recursos; quer humanos quer materiais, com vistas a qualidade dos servigos
a satisfacio do Poder Concedente.

Selecionar & preparar rigorosamente os empregados que iréo prestar os
servizos, encaminhando elementos com fungies profissionais devidamente
registradas em suas carleiras de trabalho.

Propiciar aos empregades condigies necessdrias para o perfeito
desenvolvimento dos servigos, adequados as tarefas que executam e as
condiches climaticas, bem como equipameantos e materiais necessarios.

Efetuar a reposigao de empregados de imediato, em eventual auséncia nao
sendo permitida prorrogagao da jornada de trabalho (dobra).

Atender de imediato as solicitagies do Pader Concedente quanto &
substiluigho de empregados ndo qualificados ou entendidos como
inadequadaos para a prestaco dos senvigos.

Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar nac seja

manfido no local onde presta servigos ou qualsquer outras instalagies do
Foder Concedente.
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12.20.

12.21.

12.22.

12.23.

12.24,

12.25,

Apresentar, sempre que solicitado pele Poder Concedente, relagdo de
empragados alocados para a prestagio dos servigos contratados.

Treinar periodicamente todos os seus empregados, principalmente agueles
com fungdes 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
Concessionarias a2 necessidade de se manter postura adegquada, nao
desviando a atencéo através de uso de equipamentos eletronicos, livros,
revistas e efc., ndo se afastando de seus afazeres.

Comprometer-se com a seguranga @ o sigilo dos dados dos usudrios, bam
em conformidade com a Lel Geral de Protegio de Dados — LGPD, a ela
confiados para a efetivago do atendimento, confrole e monitoramento dos
indicadores de qualidade e produtividade.

Comprometer-se com a exclusividade do servigo de atendimento, ficando
proibida a execucdc de alividades econdmicas acessdrias ou outra
exploragdo comercial no interior dos locais de atendimento sem a
autorizacdo do Poder Concedente,

13. DA GARANTIA

13.1.

As Concessiondrias devero constituir garantia financeira para os valores
referentes as operagbes dos servigos relacionados a venda online, descritos
no item 1.1.1.2., enguanto esles ndo forem repassados ao Poder
Concedente. Essa garantia devera ser suficiente para, no minimo, a soma
dos valores arrecadados em 05 (cinco) dias uteis de operagao.

14. CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1.

14.2.

O Prego (P) sera calculado pela multiplicagao da quantidade de Posigdes de
Atendimento  (PA) pelo  Valor unitario (Vu), mais o Custo de
Operacionalizagio (C), por periodo (més), consonante ao “Anexc | -
Blanitha de Quantidades a Precas”, conforme formula abaixo:

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

A medigao dos servigos de atendimento presiados se dara pela relagao
Posigtes de Atendimento por periodo, em efetiva operagio, considerando a
observagao do numero de guichésftriagem/encarregados/apoio/supervisores
em funcionamento por més estipulado pelo Poder Concedente, na Ordem de
Servigo, descontadas as penalidades identificadas no periodo de apuragao,
conforme critérios constantes no “fem 16 — Das Penalidades”.
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14.3. O pagamenio da remuneragao pelos senvigos de alendimento eslarad sujeito

4.4,

14 .5,

a reducdo de valor em fungdo do indice de gualidade do atendimento, o qual
definira o5 niveis esperados de qualidade na prestagac do servico com a
consequente adequacao do pagamento da remuneragdo mensal. O calculo
sera feito com base na constatagdo do Poder Concedente do quantitativo de
reclamagdes recebidas, por periado, as quais levam em confa o impacio na
operacionalizacao do atendimento & qualidade.

Admite-se excepcionalmente a prestagdo de servigo com menor nivel de
conformidade sem a comespondente adequagdo de pagamento devido a
fatores imprevisivels e alhelos ao controle das Concessionarias, mediante
justificativa aceita pelo Poder Concadente.

As Concessionarias devem emitr mensalmente relatdrio gerencial das
atividades, contendo as informacbes necessarias para a elaboragdo do
RELATORIO DE EXECUCAQ, para acompanhamento dos servicos
prestados:

Relacdo de relatorios operacionais e de tecnologia da informagao
emitidos no periodo;

Ocorréncias Operacionais e de pessoal, do periodo;

Flanos de acio elaborados;

Anormalidades constatadas;

Questdes de conflitos — desinteligéneias;

Média/dia do quadro de pessoal, por turno e local, per fungac

Sancbes disciplinares aplicadas e registros de Boletim de Ocorréncia, no
caso de suspeila de fraude;

Controle geral de cartfes distribuidos e personalizados,

Relatério de arrecadagao geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspegies realizadas por Terminal (civil, eléfrica, utilitarias e
equipamentos), informando as necessidades de melhona;

Manutencées Prevenfivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Corretivas identificadas por Terminal;

Avaliagao dos uniformes e equipamentos de protegdo individual - EPI,

16, PAGAMENTO

15.1.

18.2.

0 pagamento pela prestacao dos servigos de atendimento se dara
mensalmente, até o 10° (décimao) dia dtil, subseguente ao mes da operagao,
mediante medicio, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumenta.

No wvalor pago pelos servicos de atendimento deverdo estar incluses todos
os cusios, conforme relacionado no “item 67 do presente documento.
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16. DAS PENALIDADES
16.1. Havera incidéncia de penalidades, respeitados o contraditdrio & a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sancgdes previsias em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagdes descritas no Quadro
de Ocoméncias abaixo:
Quadro IV — Ccorrénclas de multa
BASE DE CALCULO
ITEM OCORRENCIA Tarifa e Anibus vigente na
data de imposigao da mulla
1 Deixar de operacionalizar posicio de atendimento, | 75 (setenta e cinco) tarifas por
definida na erdem de servigo, dentro do prazo dia por posicio ndo
estabelecido em O3, operacionalizada, alé a efetiva
regulanzacao
2 | Alrasar os repasses dos vakores arrecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
atendiments, além da incidéncia de atualizagio 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira {IPC-FIPE), a0 més sobre o montanie em ocorréncia de atraso
atraso, aplicado pro rala lemporis desde a dala do
vencimento, até a data do efetive pagamento,
3 Cadastros realizados com dados inconsisientes, 300 {trezentas) tarifas por
foto fora dos padrdes de qualidade exigidos, acoréncia de dados
auséncia de validagdo de dados @ documentos inconsistentes
_complementares P r—
& Uitilizar mao de obra sem as qualificagbes efou 500 (guinhentas) tarifas
habilidades minimas exigidas no Termo de por ocoménca de
Referéncia. professional sem
gualificagdes minimas
6 Descumprimento de quaisquer obrigagbes 2.000 {duas mil) tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias ocorréncia de
descumprimenta de
obrigacio
trabalhista/previdenciana
Fi Deixar de cumprir as determinagdes, oficios, 200 {duzentas] tarifas por
intimagbes, notificagdes, cartas, avisos OuU Prazos ocofréncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
comunicacdes oficizis
B Mao solucionar as N&o Conformidades apontadas 50 (cinquenta) tarifas por
na prazo paciuado, ocorréncia de perda de
prazo de cormecdo de n&ao
- conformidades
g Descumprimanto de guaisquer outras uhriga;vﬁ-es a 80 (cinguenta) tarifas por
responsabilidades previstas no presente termo ocorréncia de perda de
prazo de correcio de ndo
conformidades

X




-
ﬁ SPTrans

16 2.0 pagamento da remuneragdo pelos servicos de atendimento estara sujeito a
reducdo de valer em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definira os niveis esperados de qualidade na prestagio do servigo com a
consequente adequacio do pagamento da remuneragio mensal.

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

Categoria Classificacdo da No Conformidade u":t’;'ﬁlf'r’iu
S&o0 aquelas de leve e baixa gravidade que nao
Mo Conformidade | afetam a operagdo, mas nao cumpram 20 tarifas

Leve -NCL claramente algum aspecto dos procedimentos
do atendimento.

S8o aquelas de natureza meédia, que podem ou
nao afetar a operacio e Nao cumpram
claramente algum aspecto dos procedimentos 40 tarifas
do atendimanto, prejudicando o atendimento ao
LISUARA.

S&o aguelas da natureza grave, que afstam a
Mio Confarmidade |operagio, ndo cumpram claramente algum

Maa Canformidade
Moderada -MGM

Grave- NCG aspecto dos procedimantas do atendimento & o) e
prejudicam o atendimento ao usudrio.
Sao aquelas de natureza alta gravidade,
expressamente gualificadas, que causam um
Mao Conformidade | ndo-cumprimanto dos procedimentos da 70 tarifas

Critica- NCC atendimento, afetam a qualidade dos servigos a
impadam o atendimento ao usuario, total ou
parcialmenta.

16.4. O calculo se dara em conformidade com a verificagdo da guantidade de
seorréncias, por ndo conformidade, no periodo de medicio (mées) disposia
abaixo, somando-as e mulliplicando pelo valor correspondente, respeitadas a
sua classificacao.

I NAD CONFORMIDADE CLASSIFICAGAD VALOR
UNITARIO

Mao estarem os funcionarios devidamente
uniformizades, portando crachas visiveis ML 20 tarifas
el/ou sua apresentacio passoal &

AN
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inadequada,

W&o observancia da impeza, asselo e
conservacio dos locais de atendiments, NCL 20 tarifas
_conforme Termo de Referéncia

Desvio ou extravio de cartdes de Bilhete
Unico dos Postos de Alendimento, da ;
cusiadia ou durante o transporte de bl w0 s
carbes

M&a substiluir oz equipamentos
danificados no prarze pactuado.
ldentificagdo de chamados de manutengio
g zeladoriz em abero por pericde suparior MO 40 tarifas
a 30 dias.

Descumpriments dos pracedimentos
normas internas de atendimania aos NCM 47 tarifas
usuarios do Bilhete Unico & empresas
adguirentes

Falta de materiais de consuma g iNnsumos
basicos, que impaortém na Suspensao
parcial ou total, ainda que temporaria, do NCC 70 tarifas
atendimento ao usuario na referida
localidade

Cluantidade de reclamagdes de usuarios
sobre postura do atendente efou qualidade
do atendimento igual ou supernara 15 .
reclamactes ragistradas no periodo & NG e
contabilizadas a parlir da ciéncia da
SPTrans

MNCM 40 tarifas

16.5. Os indicadores de Nio Conformidade norteardo a avaliagéo da qualidade da
Prestadora de servico, no més de referéncia. As MNao Conformidades
observadas, conforme descrito no quadre acima, serdao informadas a
Prestadora de servigo e relaladas em relatorio mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PREGO

iuur'm- DPERIUJE DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E EETAGEE DE TRANSFERENCIA E DOS POSTOS
| . |DEAIEHHHEH1&AH_HMEHETEIIHH=D .
CUSTO MAD DE OBRA Vaioms em Reais (5]
CUSTO DIRETOD |
TEM = DESCRIGAD UNIDADE| OTD |-
1_|s Unidade | 10 B.637.07 68.370.70
3 ncaregado Local Unidade B8 4.680.13 4TE 252 74
5 bo - Guiché_ Unidade | 580 3,497 A0 7063 46600
T |Alendents - Triagém Unidaca B0 3497 40 20584400
E] o #0 Ch Unidacs 50 3.487 40 | 174 BT000
11 |Auodliar Adminisirabiceg - Apaio Lnidaia [0 374410 s
13 |Tecnico de Tl - Apoo Unidace 5 428433 21 AFES
TOTAL GERMAL 813 RS 301622509
CUSTO DE OPERACIO HALIIM;EU Valanes am Reais (R4
CUSTOD DIRETO
ITEM 2 DESCRIGAD UNMIDADE| QTD
LINITARIO MENSAL
\Cusios de infraestndurs e Operacionalizagio dos Unidade /
29 L WS B3 18466812 j 1,163,368, 35
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROD
5 CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS ELUCRD % VALOR (RS)
A |Adminsiracio Cenlral 000% .
B Diespesas indielas 0.000% r
C |Lucio 4,503% 1E8 205.50
D |TRIBUTOS |
(58] Pig 1.65% B1.204,12
D2 |COFING | 7E0% 374.031.10
o3 [Iss | 2.00% 5@ 42024
o TOTAL | 741.871,42
PRECO _
RICAD IDADE : FREGO |
il L M AT MnmARD MENSAL
L] Supervisor Regonal Lindade 10 B.050ES BOSOE 20
73 |Encaregade Lecal Unidade | B8 574635 £53.142.30
5 lAtendenis - Guiché Untade | 580 411818 242972620
7 Mendenls - Tnagem | Unidade | B0 411818 247 08080
8 Aoy Ente -WMM&ILH-M Unidaia B0 4.118,18 205.209.04
11 [Auclor Administrativo - Apoo Linidade [ 4 a0887 .
13 [Teenico de Ti - Apoio Unidage | 5 504479 2522385
TOTAL GERAL R§___ 3.651.508,65
PRECO
IMEMZ  DESCRIGAD UNIDADE | QTD T o8 WENSAL
71 Cusios da nfraestiiiura & Opemconalizagio dos Uirndade &3 21747 B2 1.188.861.07
|Locais Rids
[ 3 [TOTAL GERAL - MAXO1 | I | I 4.921.489.72 |
3 |REAJUSTE -MAKNZ | | 12,28% | | 5524 B10 K8 |




