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5° TERMO DE ADITAMENTO AO CONTRATO DE CONCESSAO DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO DE PASSAGEIROS, NA CIDADE DE SAO
PAULO, DO LOTE D9 DO GRUPO LOCAL DE DISTRIBUIGAO

Pelo presente instrumento e na melhor forma de Direito, de um lado, a Prefeitura do
Municipio de Sao 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, doravante denominada
PODER CONCEDENTE, e de outro, A2 TRANSPORTES LTDA., inscrita no CNPJ/MF
sob o n°® 21.559.841/0001-03, com sede na Estrada do Alvarenga n°® 999, Jardim da
Pedreira, Municipio de S&o Paulo, Estado de Sdo Paulo, neste ato representada pelo
Sr. Paulo Sirqueira Korek Farias, brasileiro, casado, empresario, residente e
domiciliado na Avenida Omar Daibert n° 01-Lote 444QD, Parque Terra Nova Il, Sao
Bernardo do Campo, portador do RG n° 18.204.253-4 - SSP/SP e CPF/MF n°
128.707.688-26, a seguir denominada CONCESSIONARIA, tém entre si, justo e
avencado, em decorréncia da Concorréncia n° 003/2015, Processo SEI n°
6020.2018/0003187-0, 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 alteragdes; Lei
Federal n® 12.587, de 03 de janeiro de 2012 e alteragdes; Lei Federal n® 8.987, de 13
de fevereiro de 1995 e alteracgoes; Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e
alteragdes, no que couber, e demais normas aplicaveis, o que segue:

CONSIDERANDO que o atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, em todas as suas
modalidades e perfis, &€ servigo publico essencial, ndo podendo sofrer solugéo de
continuidade;

CONSIDERANDO a necessidade de promogao da qualidade do atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico, objetivo esse que s6 pode ser alcangado mediante a
mudanca de gestao dos servigos;

CONSIDERANDO a complexidade da rede de atendimento aos usuarios, atualmente
segmentada por perfil de usuario, em diversos locais de atendimento, como terminais
de 6nibus, lojas e Subprefeituras, sendo necessaria a sua integragao;

CONSIDERANDO a necessidade de proporcionar a gestao integrada dos servigos de
atendimento aos usudrios do Bilhete Unico, para garantir a desburocratizagdo do
acesso aos servicos, isonomia de tratamento, otimizagdo de recursos e simplificagao
de processos;

CONSIDERANDO, portanto, que a medida mais célere, para garantir a qualidade dos
servicos de atendimento aos usudrios, em todos os seus perfis e modalidades, € a

unificagdo do atendimento;
v
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CONSIDERANDO que, sob o regime juridico administrativo, o Poder Concedente tem
a prerrogativa de alterar o contrato de concessdo para melhor adequé-lo as finalidades
de interesse publico;

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

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

1.1. As atividades de operagdo das bilheterias dos terminais de integragao e
estagbes de transferéncia e dos postos de atendimento ao usuario do Bilhete
Unico, constantes do Termo de Contrato de Concesséo, de responsabilidade do
Poder Concedente, deverdo ser executadas conforme novos critérios de
quantidade e qualidade.

1.2. Os valores e regramentos dos servigos estdo discriminados no Anexo | — Da
Operagéo de Atendimento ao Usuario do Bilhete Unico.

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

1.3. Para a execugdo 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 servigos,
os quais se findardo com futura assinatura de Contrato pela Municipalidade para
a prestagdo dos referidos servigos, de acordo com diretrizes a serem
estabelecidas pelo Poder Concedente.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DISPOSICOES FINAIS

2.1. Ficam suprimidos do Termo de Contrato de Concessao:

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

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

£
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2.2. Permanecem inalteradas e ratificadas todas as demais clausulas, itens, subitens
e Anexos e Termos de Aditamento do Contrato n°® 047/19 — SMT.GAB que nao
foram objeto do presente instrumento.

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

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

E por estarem justas e acordadas, as partes, por seus representantes legais, assinam
o presente Contrato, elaborado em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um so6

efeito juridico.

Sao Paulo, Q5 & meio & 2023

Pelo Poder Concedente:

A~

GILMA IRANDA
Secretario Executivokd nspo ili bana

Pela Concessionaria:

A2 TRANSPORTES LTDA.

o ,{‘/( Qs élﬂ

PAUL® SIRQUEIRA KOREK FARIAS
RG N° 18.204.253-4 SSP/SP
CPF/MF N° 128.707.688-26
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ANEXO |- OPERAGAO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
DO BILHETE UNICO
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OBJETO

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

Unico e aos

adquirentes de Vale Transporte, pessoas fisicas ou juridicas,

preservando a qualidade e as regras aqui formalmente definidas, que devem
ser cumpridas pelas Concessiondrias durante todo o prazo da Contratacéo,
sem interrupgdo dos servigos, nos Postos de Atendimento discriminados no
item “4- DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO", sem prejuizo das demais
obrigagoes previstas:

1.1, Servigos relacionados a créditos eletronicos:
i. Venda assistida e online: compreendidos como guichés de

venda e maquinas de Autoatendimento alocadas nos postos
e Terminais de Onibus, contemplando todos os produtos e
modalidades de cartbes, com pagamento por especie,
cartdes bancarios (crédito e/ou débito) e/ou PIX;

ii. Recarga de créditos eletrdnicos: previamente adquiridos na

rede credenciada;
Restituicdo de créditos: andlise, apuragdo e liberagdo de
créditos para restituir, apds ocorréncias de cancelamento;

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

de embarque nas Paradas do Expresso Tiradentes (Bordo).

1.1.1.1 Para a prestagao dos servigos relacionados a venda assistida de

1.1.1.2

créditos eletronicos e recarga os Terminais de Onibus e Postos
de Venda e Atendimento deverdo estar providos de
equipamentos devidamente instalados nas paredes, em pontos
estratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que 0S UsUarios
carreguem seus cartdes. A quantidade de equipamentos devera
ser dimensionada de forma a evitar a formagéo 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 instalados em pontos
estratégicos e de conveniéncia (menor distancia de
deslocamento por parte do usudrio), para que 0S USUArios
possam adquirir e carregar seus cartées pagando com dinheiro,
cartdo bancario ou qualquer outra forma online previamente
aprovada pelo Poder Concedente. Esses equipamentos deverao
ser em quantidade adequada ao atendimento da demanda, de
forma a evitar a formagao de fila com mais de 5 (cinco) usuarios
por equipamento. A instalagdo podera se dar tanto nas areas de
circulagdo quanto nas proprias plataformas de embarque,
mediante autorizagdo do Poder Concedente.
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1.1.2. Sewlqos relacionados a cartdes de Bilhete Unico:

Fornecimento _de cartdes: personalizagao de cartdes de
Bilhete Unico, nas modalidades: Comum, VT, Estudante,
Mae Paulistana, Professor, Fidelidade, Lazer, Coorporativo,
Idoso, Pessoa com Deficiéncia, Gestante e Obeso.
Cobranca de taxa: a liberagdo da personalizagédo dos
cartdes fica condicionada ao pagamento da taxa, conforme
regras definidas pelo Poder Concedente.

Disponibilizacdo e operacionalizacdo de ambiente seguro
(custédia): ambiente  destinado para guarda e
armazenamento de estoque de cartdes e insumos,
destinados ao abastecimento dos postos;

iv. Servicos de cancelamento: demais servicos de
cancelamento de cartéo, analise e justificativa de bilhetes ou
beneficios bloqueados;

v. Restauracido de cartdo: andlise de bilhete com indicios de
mau funcionamento e restauragdo das fungbes em
equipamento prodprio (leitora de cartéo).

1.1.3. Servigos relacionados ao cadastro e dados cadastrais de

tltulares de cartées de Bilhete Unico:

Cadastramento _de usudrios: preenchimento de cadastro e
envio eletronico de fotos para a personalizagéo de cartoes
de Bilhete Unico.

Validacdo de documentos: andlise e aprovagdo de
documentos enviados eletronicamente ou entregue
fisicamente nos postos de atendimento para aprovagéo de
cadastro, solicitagdo de cancelamento, apresentagdo de
justificativa de uso indevido de beneficio, solicitagdo de
beneficios, etc.;

Andlise e liberacdes de beneficios e descontos tarifarios:
analise de documentos para o preenchimento de requisitos
para concessao de beneficios, vinculados ao cadastro.

iv. Correcdo de divergéncias de cadastro: andlise e corregéo de
divergéncia de dados cadastrais nos sistemas de
atendimento disponibilizados pelo Poder Concedente.

1.1.4. Servugos relacionados a orientagdes gerais:

Orientagbes gerais aos usuarios: esclarecimentos e
informagdes relacionadas aos procedimentos para aquisigao
de cartdes de Bilhete Unico, beneficios tarifarios, canais de
atendimento ao usudrio, alteragdo de regras de negdcio e
cancelamento de cartdes.

Organizacdo de filas e pré-atendimento: separagéo das filas
por demandas de servigo, conferéncia de documentos para
realizacdo dos servigos, orientagbes gerais, controle de
demanda e gestdo do atendimento preferencial, conforme
legislagado em vigor.
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1.3.

iii. Orientagbes sobre venda online: suporte ao usuario para
realizagdo de operagbes de compra de crédito, de forma
online, nas maquinas de Autoatendimento.

Os servigos acima descritos serdo executados diretamente pelas
Concessionarias responsaveis, desde que permitidos por seu objeto social,
podendo subcontratar aqueles que necessitarem serem executados por
empresas especializadas, assumindo diretamente a administragdo e a total
responsabilidade desses servigos perante o Poder Concedente.

1.2.1. Qualquer subcontratagdo a ser feita devera receber a aprovagéo prévia
do Poder Concedente sob pena de rescisdo contratual.

O Poder Concedente podera solicitar a ampliagéo e/ou redugao dos locais de
atendimento, do quadro de funcionarios ou dos servigos, o que podera implicar
no estabelecimento de novo patamar de remuneragdo que guarde proporgao
com a remuneragao em vigor.

2. DEFINIGOES

2.1. Administragdo

2.2,

Consiste na coordenagdo e conjugagéo adequada de equipes de profissionais
de niveis e especialidades variadas da operagao, com conhecimento para tal,
utilizando estrutura administrativa, contabil, informatica, compras, recursos
humanos, e demais considerados como de suporte gerencial, com equipamentos
e materiais diversos disponibilizados.

Operagao

Tem caréter geral, objetivando auxiliar a administragao no cumprimento dos
servigos de atendimento aos usuarios do Bilhete Unico em conformidade com as
normas operacionais vigentes, coletar dados operacionais a serem utilizados e
dados informativos por meio eletrénico, orientar e realizar o ordenamento
referente 8 demanda e outros. Deve também receber reclamagoes, elogios e/ou
sugestdes e fornecer informagdes aos usuarios;

2.3. Locais de Atendimento (Bilheterias)

S3o os locais onde se realiza o atendimento aos usuarios do Bilhete Unico,
sendo divididos em:

i. Postos de Atendimento — localizados na estrutura dos
Terminais de Onibus, com cardapio de servigos mais
abrangente, que contempla as operagdes de venda de
créditos, recargas e todos os demais servigos acessorios
relacionados ao Bilhete Unico, tais como: cadastro,
concesséo de beneficio, personalizagdo de cartao, validagao
de dados, analises documentais, etc.
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ii. Postos de Venda — localizados na estrutura das Estagbes de
Transferéncia do Expresso Tiradentes, possuem cardapio de
servigos restrito e, portanto, infraestrutura mais simples, nos
quais sao realizadas operagées de venda de créditos,

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

ii. Lojas — localizadas fora da estrutura dos Terminais, em
espagos comerciais locados pelas Concessionarias ou
Subprefeituras, para atendimento a demanda de
determinadas regides da cidade de Sao Paulo.

2.4. Posigdo de atendimento (PA - operacionais)

i. Triagem: Posto de trabalho em que é feito atendimento prévio
para direcionamento do usuéario de acordo com o assunto a
ser tratado, orientagdes e servicos rapidos que n&o
dependam do atendimento em guiché.

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

ii. Encarregado local: Posto de trabalho onde é realizado o
atendimento presencial e online ao cliente, para supervisdo
dos servigos realizados nas posiges de atendimento
triagem e guiché.

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

v. Apoio: Pessoal locado em ambiente definido pela Contratante,
com acesso a informagdes 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 solicitagdo do posto
descentralizado, atua na solugdo sistémica e informa
imediatamente o posto, para que conclua o atendimento do
usuario, ou, ainda, realize atendimento remoto aos usuarios
na forma definida pelo Poder Concedente. Somente sao
considerados aqueles que estejam explicitamente atuando
nas posigdes de apoio definidas pela Contratante na ordem
de servigo.

2.5. Usuarios
S3@o os usuarios dos cartdes de Bilhete Unico, das modalidades: comum,
estudante, vale-transporte, Mae Paulistana, anénimos, coorporativos ou outros
que vierem a ser criados pela Administragéo Publica.

RN
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2.6.

Manutengao

A manutengdo pode ser civil, elétrica, de Tecnologia da Informagéo, e de
utilitarios e mobilidrios dos locais de atendimento.

A manutencgado 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 objetivo evitar a ruptura do
ciclo normal de funcionamento da operagdo de maneira
inesperada, reduzindo a probabilidade de falhas dos
equipamentos e ou das instalagées durante uma jornada de
trabalho, inclusive a preservagdo da vida uatil dos
equipamentos ou instalagdes. E planejada com antecipagéo,
e a paralisagdo do equipamento ou instalagdo para
manutengao é feita com menor prejuizo da operagéo;

i. Manutengdo Corretiva: € uma atividade técnica responsavel
pela corregdo de uma falha identificada em um equipamento
ou instalagdo e deve ser realizada para restabelecer o
estado de normalidade do equipamento/instalacao
deficiente, com perda de qualidade ou com paralisagéo de
funcionamento, inclusive por fim de vida util;

2.7. Coleta e Transporte de valores

2.8.

2.9,

Objetiva proteger e transportar os valores arrecadados na comercializagao de
créditos e cobrangas de taxa de emissdo de cartdes, cartes de Bilhete Unico,
personalizados ou n3o, e quaisquer documentos que contenha informagdes
sensiveis dos usuarios.

Limpeza, asseio e conservagao.

Objetiva a obtengdo de adequadas condigbes de salubridade e higiene, com
aplicagdo de saneantes domissanitarios, e abrange inclusive os servigos de
zeladoria de sanitarios publicos, lavagem de caixas d'agua, desinsetizagao e
desratizacgao;

Custodia

Local seguro para a guarda, conferéncia, controle e distribuicéo de cartoes de
Bilhete Unico, personalizados ou néo, e insumos para posterior distribuicao aos
Postos de Atendimento, com os controles necessarios para garantir o
acondicionamento seguro do local de origem aos locais de destino.

2.10. Zeladoria

Objetiva a resolugao, de forma eficiente, de problemas de manutengéao predial,
utilitéria, tecnoldgica, preventiva e corretiva, garantindo a seguranca e as
condigbes de salubridade para a execugdo dos servicos nos locais de
atendimento.

AN
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3. DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

3.1.

O funcionamento dos locais de atendimento deverd estar pautado nos
seguintes aspectos:

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

Existéncia de equipamentos e insumos para a prestagdo dos servigos e
atendimento, em quantidades suficientes para atender a demanda e também
viabilizar o controle e a apuragdo das vendas diarias, com a devida prestagéo

de contas;

Fechamento mensal até o quinto dia Gtil do més subsequiente ao da operagao,

Depositos do repasse dos valores comercializados efetuados em até D+2 util,

da data da venda;

Disponibilizagdo de funcionérios treinados e capacitados para o atendimento
aos usuarios em conformidade com as normas e procedimentos operacionais.

3.2. O atendimento aos usuarios do Bilhete Unico sera realizado nos seguintes locais

e horarios:
Quadro I- Localizagdo dos Postos de Atendimento
LOCAIS DE ATENDIMENTO
TIPO HORARIO LOCAIS ENDERECO
Terminal Agua Espraiada Rua Roberto Marinho, 700 — Agua Espraiada
Parada Alberto Lion Praga Alberto Lion S/N - CEP - 01515-000
Parada Ana Nery Rua Ana Nery, 459, CEP - 04226-000
Parada C.A. Ypiranga Rua do Manifesto, 151 - CEP - 04226-000
Parada D.Pedro Il Av. do Estado, 4.455 - CEP - 04094-050
POSTOS DE | Segunda a Domingo Parada Grito Av. Juntas Provisérias, 1.290 - CEP 04214-010
VENDA das 06h00 as 22h00 |Parada N. S. Aparecida Av. Juntas Provisorias, 450 CEP - 04226-000
Av. Eng. Armando de Arruda Pereira, 2.051 -
Posto Jabaquara Jabaquara - CEP: 04039-011
Rua Olavo Egidio, 153/157 - Vila Siciliano - CEP:
Posto Santana 02037-000
Descomplica Vila Reencontro Av. do Estado, s/n
Subprefeitura do Jagana Rua Luiz Stamatis, 300
LOJAS Segunda a Sexta das

08h00 as 17h00

Subprefeitura Santana/Tucuruvi

Av. Tucuruvi, 808

Subprefeitura da Vila Maria

R. General Mendes, 111

Subprefeitura da Freguesia do O

Rua Jodo Marcelino Branco, 95

Subprefeitura do Campo Limpo

R. Nossa Sra. Do Bom Conselho, 59

Subprefeitura da Capela do
Socorro

Rua Cassiano dos Santos, 499

Subprefeitura de Cidade Ademar

Av. Yervant Kissajikian, 416

AN
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Subprefeitura do Ipiranga

Rua Lino Coutinho, 44

Subprefeitura de Jabaquara

Av. Eng® Amando de Arruda Pereira, 2314

Subprefeitura da Vila Mariana

R. José de Magalhées, 450

Subprefeitura de Aricanduva

Rua Atucuri, 699

Subprefeitura de Guaianases

Rua Hipdlito de Camargo, 479

Subprefeitura de Itaim Paulista

Av. Marechal Tito, 3012

Subprefeitura de Itaquera

Rua Augusto Carlos Bauman, 851

Subprefeitura da Penha

Rua Candapul, 492

Subprefeitura de Sdo Mateus

Av. Ragueb Chofi, 1400

Subprefeitura de Sdo Miguel

Rua Ana Flora Pinheiro de Souza, 76

Subprefeitura de Vila Prudente

Av. do Oratério, 172

Subprefeitura de Sapopemba

Av. Sapopemba, 9064

Subprefeitura de Ermelino
Matarazzo

Av. Sdo Miguel, 5550

Subprefeitura do Butanta

Rua Dr. Ulpiano da Costa Manso, 201

Subprefeitura da Lapa

Rua Guaicurus, 1000

Subprefeitura de Perus

Rua Ylidio Figueiredo, 349

Subprefeitura Cidade Tiradentes

Estrada Iguatemi, 7001

POSTOS DE
ATENDIMENTO
- Terminais

Segunda a Domingo
das 06h00 as 22h00

Terminal AE Carvalho

Avenida Imperador, 1.401 - A. E. Carvalho - CEP:
08051-000

Terminal Amaral Gurgel

Rua Frederico Stendel, 107 - Santa Ceclilia - CEP:
01225-030

Terminal Aricanduva

Avenida Aricanduva, 86 - Penha - CEP: 03505-009

Terminal Bandeira

Praca das Bandeiras, s/n° - Republica Centro - CEP:
01007-020

Terminal Cachoeirinha

Avenida ltaberaba c/ Inajar de Souza, s/n°-
Cachoeirinha - CEP: 02861-190

Terminal Campo Limpo

Estr. do Campo Limpo, 3401 - Campo Limpo, S&o
Paulo - SP, 05780-000

Terminal Capelinha

Estrada de Itapecerica, 3.222 Capelinha - CEP:
05835-004

Terminal Carréao

Avenida 19 de Janeiro, 884 - Carrdo CEP: 03439-
000

Terminal Casa Verde

Praga das Monsdes, s/n® - Casa Verde - CEP:
02552-120

Terminal Grajau

Rua Giovani Bononcini, 77 - Parque Brasil - CEP:
04843-020

Terminal Guarapiranga

Estrada do M'boi Mirim, 150 - Guarapiranga - CEP:
04905-020

Terminal Jardim Angela

Estrada do M’ Boi Mirim, 4.901 Jardim Angela - CEP:
04948-030

Terminal Jodo Dias

Avenida Jodo Dias, 3.589 - Vila Andrade - CEP:
05801-000

Terminal Lapa

Praga Miguel Dell' Erba, 50 - Lapa CEP: 05033-060

Terminal Mercado

Avenida do Estado, 3.350 - Centro - CEP - 03007-
010

Terminal Parelheiros

Estrada da Coldnia - 200 - Parelheiros - CEP: 04892-
000

Terminal Penha

Avenida Cangaiba, s/n° - Penha - CEP: 03711-000

Terminal Pinheiros

Rua Gilberto Sabino, s/n® - Pinheiros CEP: 05425-
020

Terminal Pirituba

Avenida Dr. Felipe Pinel, 60 - Pirituba - CEP: 02939-
000
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Terminal Pq D. Pedro

Avenida do Exterior, s/n® - Parque D. Pedro - Centro
- CEP: 01022-050

Terminal Princesa Isabel

Alameda Glete, 433 - Santa Cecilia - CEP: 01215-
000

Terminal Sacoma

Rua Bom Pastor, 3000 - Sacoma

Terminal Santo Amaro

Avenida Padre José Maria, 400 - Santo Amaro -
CEP: 04573-000

Terminal Sdo Miguel

Rua Tarde de Maio, s/n°

Terminal Sapopemba

Avenida Arquiteto Vilanova Artigas, s/n° -
Sapopemba - CEP: 03928-240

Terminal Tiradentes

Rua Sara Kubitscheck, 165 - Cidade Tiradentes -
CEP: 08470-800

Terminal Varginha

Rua Paulo Guilger Reimberg, s/n® -Pq Maria
Fernandes - CEP: 04709-080

Terminal Vila Prudente

Av. Prof. Luiz Ignacio Anhaia Mello, 901/ 1125

POSTO
CENTRAL

Segunda a Sexta das

08h00 as 17h00 Posto Boa Vista 3 Rua Boa Vista, 274 - Centro

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

37,

3.2.1 Nas lojas localizadas na estrutura de Subprefeitura a SPTrans provera
toda a infraestrutura de comunicagdo de dados, sistemas, mobiliarios e
equipamentos necessarios para a execugdo dos servigos, incluindo
manutengbes preventivas e corretivas e insumos utilizados para o
atendimento aos usuarios.

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

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

Todos os postos deverdo estar abastecidos de forma adequada e permanente,
com todos 0s insumos necessarios para a execugéo do servigo, ndo permitindo
que haja qualquer tipo de interrupgao no atendimento.

Devera ser observada a existéncia de equipamentos e insumos para a
prestagdo dos servicos e atendimento, em quantidades suficientes para
atender & demanda e também viabilizar o controle e a apuragdo das vendas
diarias, com a devida prestagéo de contas.

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

i Selecionar os locais para instalacao das lojas;

ii. Submeter os locais selecionados a avaliagdo e aprovagdo dos técnicos
designados pelo Poder Concedente;

iii. Desenvolver projetos de leiaute e sistemas informatizados;
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iv. Submeter os projetos de leiaute e sistemas informatizados a avaliagdo e
aprovagao dos técnicos indicados pelo Poder Concedente;

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

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

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

3.8. Caso as Concessionarias solicitem a instalagdo de mais postos fora dos
terminais ou que exijam locagé@o do espaco, o custo da locagao seréa objetivo de
remuneragdo adicional, limitado ao pre¢o médio de locagdo do m? da regido.

4. ADMINISTRAGAO E OPERAGAO DOS LOCAIS DE ATENDIMENTO

4.1. A prestagé@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 especialidades
variadas, com equipamentos e materiais diversos disponibilizados.

4.2. A coordenagao produtiva do pessoal, dos equipamentos alocados e o apoio
gerencial, bem como o relacionamento com o Poder Concedente, serédo tarefas
da administragdo central, que estabelecera — por meio de manuais de
procedimento, cursos e palestras, entre outros — o treinamento, a implantacgao,
o controle e o acompanhamento dos resultados obtidos nos servigcos
especificados.

4.3. As Concessionarias sdo responsaveis pelas atividades de controle de cartdes
de ponto, elaboragéo de escalas de servigo e revezamento, treinamento local,
almoxarifado, controles de consumo de agua, energia, produtos, equipamentos
e ferramentas, entre outros.

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

4.5. Compete aos setores administrativos (despesa administrativa indireta), aos
funcionarios na fungdo de apoio, as seguintes atribui¢des:

= Supervisionar os locais de atendimento por meio do CFTV, que permitira o
controle da movimentagcdo de usuarios e atendentes nos postos de
atendimento e areas de circulagéo;

= Manter a gravacdo de imagens geradas pelo CFTV, e back-up de
informacgdes do sistema em disco pelo periodo minimo de 90 dias;
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Monitorar e controlar a distribuicdo e recolhimento de cartées;

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

Gerir e operacionalizar a Custédia;
Monitorar e controlar a coleta e transporte de valores, cartdes e documentos.

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

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

Monitorar, controlar e realizar a manutengdo dos mobiliarios, equipamentos
e instalagcdes em geral;

Efetuar o controle e a manutengéo de todos os materiais e equipamentos de
forma a garantir a adequada prestagéo dos servigos;

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

Supervisionar as Atividades de Sistemas Computacionais de Controle de
CartGes, Arrecadagao;

Elaborar plano de agdo contendo as medidas e metas para a execugao das
atividades administrativas e operacionais, de acordo com critérios
estabelecidos pelo Poder Concedente;

Implantar e garantir o cumprimento e a manutengédo do plano de agéo, e
efetuar adequagdes e alteragdes sempre que necessario;

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

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

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

consumo como energia elétrica, agua e esgotos, telefonia, dados, etc., assim
como por todos os tributos que recaiam sobre o imével, conforme o caso;

\
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4.6.

4.7

» Tratar as comunicagdes encaminhadas pelo Poder Concedente as
Concessionarias, manifestando-se a respeito do assunto no prazo maximo
de 05 dias, contados a partir do primeiro dia util subsequente ao do
recebimento, sempre acompanhadas das respectivas evidéncias;

= Tratar as reclamagdes recebidas pelo Poder Concedente, dos usuarios do
Bilhete Unico, no que diz respeito a qualidade do atendimento prestado, em
ate 24 horas.

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

= Elaborar, acompanhar e operacionalizar os processos de selegéo,
treinamento, avaliagdo e desligamento dos funcionérios.

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

= Atendente (Triagem);
= Atendente (Guiché);

= Encarregado Local;
= Supervisor Regional.

A equipe Operacional tem as seguintes atribuigdes:

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

= Gerenciar, administrar e operacionalizar as ocorréncias;

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

= Orientar a formacdo de filas de espera e a ocupagdo dos veiculos de
transporte publico;

= Prestar atendimento aos usuarios esclarecendo duvidas, recebendo
reclamacdes e/ou sugestdes, ou prestando atendimento de emergéncia;

= Realizar pesquisas quando necessario, para diagnostico da operagao;

= Zelar pela conservagdo, no que consiste na manutengéo civil, elétrica,
hidraulica e tecnolégica (infraestrutura de dados), garantindo a
comunicagdo de anormalidade;

= Registrar e comunicar ao Poder Concedente as informagées referentes a
operagao;

13\
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Cumprir e fazer cumprir os Manuais de Procedimentos estabelecidos pelo
Poder Concedente, objetivando a otimizagao dos servigos prestados;

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

Comunicar imediatamente o Poder Concedente quando constatada
qualquer anormalidade;

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

Acionar a manutengdo dos mobiliarios, equipamentos e instalagbes em
geral,

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

= Auxiliar Administrativo - apoio
= Assistente de atendimento ao Cliente Online - apoio
= Técnico de Tecnologia da Informagao (TI) - apoio

A equipe de apoio tem as seguintes atribui¢des:

Realizar o atendimento remoto de demandas de média e alta complexidade
que 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 andlise de cartbes cancelados por suspeita de utilizagéo
indevida de créditos ndo oficiais;

Realizar o levantamento de indicios e suspeitas de fraudes;

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

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

Acompanhar e dar suporte ao 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 cartoes, expedigdo e
controle de cartdes devolvidos;
14‘%k
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= Realizar o Atendimento online as empresas credenciadas e cadastradas na
Loja Virtual; e -

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

4.10. Para execugao dos servigos deverdo ser formadas, nas lojas e postos dentro e
fora dos terminais, equipes de atendimento para atuarem nas Posicdes de
Atendimento — PAs: guiché, triagem e apoio.

4.10.1. A Contratante emitra Ordem de Servigo especificando os
quantitativos de Posicoes de Atendimento — PA de cada tipo (Guiché,
Triagem, Encarregado e Apoio), por posto, por periodo.

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

Quadro Il- Quadro de Pessoal por Posigdo de Atendimento (P.A.) — Postos de Venda e Atendimento

PESSOAL POR P.A.
TIPO HORARIO
LOCAIS DE ATENDIMENTO ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO

Terminal AE Carvalho 15 2 2

Terminal Amaral Gurgel 5 0 1

Terminal Jardim Angela 12 2 2

Terminal Aricanduva 3 0 1

Terminal Bandeira 14 2 2

Terminal Cachoeirinha 15 3 2

Terminal Campo Limpo 11 2 2

Terminal Capelinha 12 1 1

Terminal Carrdo 18 3 2

Terminal Casa Verde S 1 1

POSTOS DE Dienfil:,r;adis Terminal Cidade Tiradentes 14 3 3

ATENDIMENTO 06:00 3s . I

iz o e Terminal Grajau 14 2 3
Terminal Guarapiranga 12 1 1

Terminal Jodo Dias 12 2 1

Terminal Lapa 22 3 3

Terminal Mercado 12 1 2

Terminal Parelheiros 10 0 1

Terminal Penha 12 2 2

Terminal Pirituba 12 2 2

Terminal Pinheiros 16 2 2

Terminal Pq. D. Pedro 20 3 2

Terminal Princesa Isabel 6 0 2
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22:00h Parada Alberto Lion
Parada Grito

Parada N Sra Aparecida

Terminal Sacoma 14 2 1
Terminal Santo Amaro 24 3 2
Terminal S3o Miguel 16 3 2
Terminal Sapopemba 12 1 2
Terminal Varginha 12 2 2
Terminal Vila Prudente 6 1 1
Terminal Agua Espraiada 6 0 1
Parada Ana Neri 3 0
segundaa | Parada C.A.Ypiranga 3 0
PO\?Q'?DSADE Dggg‘g:::s Parada D.Pedro I 3 0 5
3 0
3 0
3 0

4.12. Na elaboragdo das escalas, a distribuicdo do efetivo, nas posigoes de
atendimento, devera observar faixas horarias por demanda, sendo elas:

¢ Alta demanda: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 19h00.
o Baixa demanda: de segunda a sexta-feira, das 06h00 as 08h59/ das 19h01 as
22h. Sabado, domingos e feriados, das 06h00 as 22h00.

4.13. Os demais locais de atendimento, cujo funcionamento ocorre apenas em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, ndo sofrerdo variagdo de posi¢des de
atendimento em fungdo da demanda por faixa horaria, devendo manter as
quantidades abaixo:

Quadro Il — Quadro de Pessoal por Posi¢ao de Atendimento (P.A.) — Lojas e Posto Central

A LOCAIS DE PESSOAL POR P.A.
TIPO RERESIS ATENDIMENTO |ATENDENTE | TRIAGEM | ENCARREGADO | APOIO
Posto Jabaquara 7 2 1 0
Posto Santana 6 2 1 0
Descomplica Vila
Reencontro 4 0 1 0
Subprefeitura do
—_ Jagana : 4 0 1 0
LOJAS | Sexadss Subprefeitura .
08:003s | Santana/Tucuruvi 8 0 2 0
1700 I sybprefeitura da
Vila Maria 4 0 1 0
Subprefeitura da
Freguesia do O 7 0 1 0
Subprefeitura do
Campo Limpo 8 0 2 0
Subprefeitura da 7 0 2 0
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POSTO
CENTRAL

Capelado

Socorro

Subprefeitura de

Cidade Ademar 4 0 1 0
Subprefeitura do

Ipiranga 4 0 1 0
Subprefeitura de

Jabaquara 3 0 1 0
Subprefeitura da

Vila Mariana 8 0 2 0
Subprefeitura de

Aricanduva 7 0 2 0
Subprefeitura de

Guaianases 3 0 1 0
Subprefeitura de

Itaim Paulista 4 0 1 0
Subprefeitura de

ltaquera 7 0 2 0
Subprefeitura da

Penha 7 0 1 0
Subprefeitura de

Sdao Mateus 7 0 2 0
Subprefeitura de

Sao Miguel 8 0 2 0
Subprefeitura de

Vila Prudente 4 0 1 0
Subprefeitura de

Sapopemba 3 0 1 0
Subprefeitura de

Ermelino

Matarazzo 3 0 1 0
Subprefeitura do

Butanta 8 0 2 0
Subprefeitura da

Lapa 7 0 2 0
Subprefeitura de

Perus 4 0 1 0
Subprefeitura

Cidade

Tiradentes 4 0 1 0
Terminal Santo

Amaro 10 0 0
Posto Central 50 7 0
Backoffice 0 0 5 50

4.14. O uniforme dos

empregados devera ser composto por camisa polo, manga
longa e curta, distinguindo as posigées de atendimento (P.A.) com cores
diferentes conforme prévia definicdo da SPTrans.

17



(=

J
)

—

Il SPTrans
4.15. Todos os funcionarios deverao portar cracha de identificagdo durante o exercicio
de suas fungoes.

J

T,

4.16. Eventuais alteragées nos quantitativos definidos de Posi¢gdes de Atendimento,
serdo solicitadas por meio de Ordem de Servigo, com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

4.17. Para a coordenagdo e acompanhamento da qualidade dos servigos prestados
nos Postos de Atendimento, que contempla o controle de produtividade,
demanda, ocorréncias, elaboragdo das escalas e auditorias, devera ser
disponibilizada 10 (dez) Posi¢cdes de Atendimento (P.A) para Supervisores
Regionais, responsaveis pelos postos, por area: Norte, Sul-1, Sul-2, Sul-3,
Leste-1, Leste-2, Oeste-1, Oeste-2, Centro-1 e Centro-2.

4.18. Além dos Supervisores Regionais as Concessionarias deverao disponibilizar 5
(cinco) técnicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicag&o para suporte de
infraestrutura e sistemas que se fizerem necessarios durante a prestagao de
servigos de atendimento aos usuarios em todas as localidades.

5. DA INFRAESTRUTURA NECESSARIA PARA REALIZAGAO DOS SERVICOS

5.1. Para a prestagdo dos servigos descritos no objeto deste instrumento, devera
ser fornecida a infraestrutura minima descrita a seguir:

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

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

b) Maquinas de Recarga Automatica instaladas também na parte externa
dos postos e demais locais no terminal de Onibus autorizados pela
Contratante;

c¢) Seguranga,transporte de valores e seguro necessario a operagao;

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

e) Abastecimento de cartdes nos postos; e

f) Especialmente para a prestagao de servigo de Venda de vale-transporte
serd necessario estrutura especifica complementar com Software de
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gestdo de venda de vale-transporte, que devera ser homologado pelo
Poder Concedente.

5.2. Para a execugdo dos servicos de comercializagdo de créditos eletronicos pela
rede complementar de venda e carregamento de créditos as Concessionarias
poderdo utilizar o servico de venda e recarga de alguma credenciada
homologada pelo Poder Concedente.

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

a) Guichés de atendimento assistido com links de internet, contemplando o
principal e a redundancia, equipamento de leitura de cartao,
computadores, impressora, pessoal, formularios, tablets, sistema de
acompanhamento de ocorréncias de suspensao e interrupgdo do
atendimento e demais itens necessarios, scanner de mao, webcams,
personalizadora de cartées, ribbons, kits de limpeza, cartdo curto e
longo e cabecgas de impressao.

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

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

6. COMPOSIGAO DO PREGO

6.1. Na composigéao do prego serdo considerados os valores unitarios por Posigcao de
Atendimento (PA), considerando-se os tipos citados no item anterior, acrescido
do custo de operacionalizagéo, 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;

c) Instalagdes e manutengdo garantindo a acessibilidade;
d) Locagédo dos pontos fora dos terminais de 6nibus;
e) Disponibilizagdo e manutengdo de equipamentos e mobiliario (computadores,

impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanners de mao, tablets com
acesso a internet, moveis, microfones, etc.);
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f) Insumos (formularios, bobinas, ribbons, kits de limpeza, cabegas de impressao,
cartucho de impressdo, material de papelaria, etc.);

g) Limpeza interna e boa conservagao 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 créditos;

j) Infraestrutura de comunicagéo de dados;

k) Sistemas de gestdo e controle operacionais, de estoque de cartées e insumos;

I) Sistema de cameras de seguranca;

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

n) Abastecimento de cartoes nos postos.

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. Todo valor arrecadado proveniente da venda, cobranga de emissao de 22

via de cartdo, taxa, etc. ou autoatendimento devera ser depositado em
conta corrente indicada abaixo pelo Poder Concedente até o 2° dia util
ao da operagdo. Diariamente, deverd ser encaminhado, ao Poder
Concedente, arquivo eletrénico contendo as informagdes referentes a
“Arrecadacgao Diaria”;

7.1.2. Devera ser disponibilizado ao Poder Concedente, por meio de arquivo

7.2.

eletronico, até as 10h do dia seguinte ao movimento, os relatorios
referentes as quantidades vendidas, os saldos existentes e a receita
apurada, por tipo de pagamento de passagem, individualizados por
Ponto de Venda.

Os depésitos do repasse dos valores arrecadados, com a comercializagéo
de créditos eletronicos e cobranga de taxas, nos locais de atendimento,
deverdo se dar em até D+2 til, da data da venda, na conta corrente abaixo
indicada:

Banco: Caixa Econémica Federal

Agéncia: 2873

Conta-corrente: 1-6
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£.3.

7.4.

7.5.

Favorecido: Sao Paulo Transporte S/A — SPTrans
CNPJ: 60.498.417/0001-58

O fechamento mensal devera ser enviado ao Poder Concedente até o
quinto dia util do més subsequiente ao da operagéao.

Toda venda de vale-transporte aos empregadores devera ser efetuada
mediante apresentagdo, pelo cliente, do formulario “Solicitagdo de vale-
transporte”, acompanhado pelo respectivo recibo emitido 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, apos o
que podera ser destruido.

DOS RELATORIOS DE ATENDIMENTO

7.5.1. Controles do estoque de cartdes virgens utilizados nos postos:
diariamente enviar ao Poder Concedente arquivo eletrénico demonstrando a
movimentacgao 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 médio de atendimento.

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

7.6.

dia.

DOS RELATORIOS OPERACIONAIS

7.6.1. Relatérios de ocorréncias, por tipo, por posto, com identificagdo do

usudrio ou atendente, conforme o caso.

7.6.2. Controle de faltas, atrasos, afastamentos e férias, por posto, por periodo.
7.6.3. Controle de admiss6es e desligamentos, por periodo
7.6.4. Escala, por posto, por més, por horario, por cargo.

1.7

7.8.

7.9.

Os relatérios e controles acima especificados poderao ser encaminhados
ao Poder Concedente por meio eletrénico ou fisico.

Outros relatérios poderdo ser solicitados para acompanhamento e
monitoramento da qualidade dos servigos prestados no atendimento aos
usuarios do Bilhete Unico.

Os documentos relativos ao fornecimento de cartdes, cobranga de 2° via,
solicitagdo ou revalidagdo de cartdes de estudantes, restituicoes, etc.

"X
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deverdo ser mantidos em arquivo, por um periodo de 5 (cinco) anos, e
fornecidos ao Poder Concedente sempre que solicitados.

8. FISCALIZAGAO

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

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

No desempenho de suas atividades, é assegurado a fiscalizagdo o direito de
verificar a perfeita execugdo do presente em todos os termos e condigdes,
devendo o Poder Concedente, ou qualquer preposto por ele autorizado, ter
acesso garantido as instalagdes das Concessionarias a qualquer tempo.

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

O exercicio da fiscalizagdo ndao exime as Concessionarias das
responsabilidades assumidas quanto a boa qualidade dos servigos inerentes
ao ajuste.

Devera ser mantido sistema de seguranga e monitoramento interno e
externo através de cameras na parte interna (area de trabalho) e externa
(area do publico) dos postos, cujas imagens deverédo ser disponibilizadas
para o Poder Concedente sempre que solicitadas.

Os agentes de fiscalizagdo do Poder Concedente, a qualquer tempo, terdo
permissdo de acesso a todos os locais de atendimento, aos dados
necessarios, inclusive aos saldos de cartdes, e arrecadagao, para a
confirmagéo das informagdes prestadas.

O Poder Concedente ird monitorar e fiscalizar, utilizando-se de tecnologia e
equipe designada, a realizagdo das atividades para fins de
acompanhamento da operagdo, observando principalmente o tempo de
espera dos usuarios e a satisfagéo de seu atendimento.

O Poder Concedente podera realizar ampla e completa fiscalizagdo dos
servicos de comercializagdo realizado pela Rede Prépria, por meio de
equipe especialmente designada.

Todos os controles e relatérios de arrecadagdo, operacionais e

administrativos, referentes @ movimentagdo de estoques e vendas, sé@o
objetos de fiscalizagdes periddicas por parte do Poder Concedente.
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8.10.

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

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

Prestar todos os esclarecimentos e informagdes solicitados pelo Poder
Concedente.

8.11. Todas as solicitagdes, reclamagdes, exigéncias, requisigdes ou observagoes,

8.12.

8.13.

bem como as anotagdes referentes ao andamento das atividades e o
encaminhamento de correspondéncia relacionada aos servigos de
comercializacdo e atendimento aos usuarios do Bilhete Unico, feitas pela
equipe de fiscalizagdo e ou auditoria as Concessionarias, ou vice-versa, nas
hipéteses em que couber, somente produzirdo efeitos vinculatérios desde
que processadas por escrito, enviadas de forma fisica ou eletrdnica.

Constitui falta grave qualquer atitude comissiva ou omissiva das
Concessionarias que impeca ou dificulte o exercicio da fiscalizagdo.

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

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

9.1.

9.2.

9.3.

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

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

Os valores, cartdbes e documentos a serem entregues nos locais de
atendimento serdo devidamente acondicionados pelos representantes das
Concessionarias, em malotes com caixas fechadas e lacres inviolaveis, sem
sinais de violagdo, com indicagdes externas necessarias para sua perfeita
identificagdo, inclusive nimero do lote e quantidade. Nessas condigbes os
malotes ou caixas serdo entregues no destino, as pessoas responsaveis
para recebé-las, sendo exigido, no minimo, o cargo de encarregado local
para recebimento nos locais de atendimento.
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9.4.

9.5,

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

Todo o transporte e coleta de cartdes, virgens ou cancelados a serem
enviados para destrui¢do, deverdo estar registrados no “Sistema de Estoque
de Cartdes- SEC”, disponibilizado pelo Poder Concedente as
Concessionarias.

No caso de perda, roubo, extravio ou dano, durante o transporte e
conferéncia de valores, cartdes e documentos, devera ser instaurado o
devido processo de apuragéo sob pena de multa.

Os cartbes cancelados, recolhidos nos locais de atendimento, como
ocorréncias devidamente registradas no sistema como “danificado SPTrans”,
deverdo ser encaminhados para conferéncia na Custédia, com base nos
relatérios do Sistema de Cadastro e Atendimento — SCA e, posteriormente,
encaminhados para o Poder Concedente, na periodicidade a ser definida,
para correta destruigdo.

No ato da retirada e entrega de cartdes, os respectivos responsaveis
assinardo 03 (trés) vias do recibo de controle, assinalando-se a data e hora
da entregalretirada, bem como a chegada e saida do carro 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 assinaturas e identificagdo dos operadores sejam devidamente
registrados e compartilhados com o Poder Concedente.

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

As Concessionarias ndo responderdo pelo atraso ou interrupgdo dos
servicos do transporte ora especificado, nos casos de forga maior,
devidamente comprovados ou de conhecimento publico. Ndo s&o
considerados motivos de forga maior para exoneragdo de responsabilidade
previstas neste item a falta ou falha do veiculo de transporte ou do pessoal
da equipe de protegao.

As Concessiondrias assumem integral responsabilidade pelos valores em
dinheiro e cartdes que |lhes forem confiados para transporte, até a sua
efetiva entrega ao destinatario, respondendo nos casos de roubo, furto,
apropriag&o indébita, perecimento e inutilizagéo dos valores.

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

10.2.

10.3.

Devem ser realizadas a limpeza, o asseio e a conservagdo, visando a
obten¢do de adequadas condi¢es de salubridade e higiene, considerando-
se inclusive o fornecimento de insumos (papel tolha, papel higiénico e
sabonete liquido) aos locais de atendimento.

As Concessionarias se obrigam a zelar pela estrutura e instalagées dos
locais de atendimento, para propiciar condigdes razoaveis de trabalho,
seguranga e higiene.

Os servigos de limpeza e conservagdo serdo prestados de acordo com
anélise operacional efetuada e normas do Poder Concedente, por pessoal
efetivo uniformizado e convenientemente treinado, ficando por conta das
Concessionarias a cobertura de folgas, faltas e substituigdo dos seus
funcionarios, sendo obrigatéria a limpeza diaria em todos os postos.

11. MANUTENGAO GERAL

114,

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

A manutenggo civil elétrica, de Tecnologia da Informagéo, de utilitarios e
mobilidrios dos locais de atendimento ¢ de responsabilidade das
Concessionarias.

A Manutengdo Preventiva deve ser executada como decorréncia de um
plano de inspegdo permanente para conhecer o estado de conservagao dos
ativos e estudos de engenharia de manutengdo em fungéo da vida util e
projeto dos componentes do ativo determinado e aprovado pelo Poder
Concedente, baseado em normas e procedimentos vigentes.

Enquadram-se como manutengéo preventiva aquelas decorrentes de
inspegdes ou estudos de vida Util de equipamentos, substituicdo de pegas,
componentes ou equipamentos com desgaste ou fim de vida util.

As Concessionarias devem manter procedimentos de manutengéo preventiva
com os devidos cronogramas de execug&o, aprovados e vistoriados pelo
Poder Concedente.

Sao servicos de manutengdo, além dos acima citados, que demandam
especial atengZo para evitar a interrupgao do atendimento aos usuarios:

= manutengdo de equipamentos, tais como computadores, POS, leitoras de

cartdo, tablets, impressoras, personalizadoras de cartdo, webcams, scanner
de mesa, entre outros;

substituicdo de pegas e equipamentos que apresentem problemas ou
estejam no final de vida util;

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

2N



11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

il SPTrans

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

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

As Concessionarias devem planejar e programar os servigos de manutengao
e submeter & aprovagdo do Poder Concedente, bem como deverédo ser
apresentados relatérios mensais de manutengdo contendo todas as
informagdes dos servigos realizados com fotos do antes e depois.

No caso de manutengdo corretiva identificada por inspegdes nas
instalagdes, devera ser informada e encaminhada para analise do Poder
Concedente mediante preenchimento de documento préprio, para analise de
competéncia, atestando as condi¢gdes de funcionamento e apontando as
necessidades de intervengao.

As obras realizadas em decorréncia da necessidade ou solicitagéo deverao
ser objeto de comum acordo entre as signatarias deste instrumento quanto 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, execug@o e supervisao
permanente dos servigos, de forma a obter a correta e eficaz Administragao
e Operagéo dos Locais de Atendimento.

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

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

Transportar, as suas expensas, todos os recursos humanos e materiais até
o local designado.

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

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

Manter seu pessoal uniformizado, identificando-os mediante crachas com
fotografia recente e provendo-os dos Equipamentos de Protegéo 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 orientagdes
do Poder Concedente, inclusive quanto ao cumprimento das Normas
Internas e de Seguranga e Medicina do Trabalho, tais como prevencdo de
incéndio nas suas areas de trabalho.

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

Atender de imediato as observagoes emanadas do Poder Concedente com
relagdo & conduta imprépria de algum empregado, cuja deficiéncia obrigue a
adogdo de medidas de correcéo.

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

Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da
legislagao 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
em seu acompanhamento.

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

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

Propiciar aos empregados condigdes necessarias para o perfeito
desenvolvimento dos servicos, adequados as tarefas que executam e as
condigdes climaticas, bem como equipamentos e materiais necessarios.

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

Atender de imediato as solicitagbes do Poder Concedente quanto a
substituicdo de empregados nado qualificados ou entendidos como
inadequados para a prestagao dos servigos.

Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar néo seja
mantido no local onde presta servigos ou quaisquer outras instalagGes do

Poder Concedente.
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12.20.

12.21.

12.22.

12.23.

12.24.

12.25.

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

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

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

Garantir que seja de conhecimento de todos os funcionarios das
Concessionarias a necessidade de se manter postura adequada, ndo
desviando a atengdo através de uso de equipamentos eletronicos, livros,
revistas e etc., ndo se afastando de seus afazeres.

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

Comprometer-se com a exclusividade do servico de atendimento, ficando
proibida a execugdo de atividades econdmicas acessoOrias ou outra
exploragdo 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 as operagdes dos servigos 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 Uteis de operagao.

14. CRITERIO DE PREGO E MEDIGAO

14.1.

14.2.

O Prego (P) seré calculado pela multiplicagéo da quantidade de Posicoes de
Atendimento (PA) pelo Valor unitario (Vu), mais o Custo de
Operacionalizagdo (C), por periodo (més), consonante ao “Anexo | -
Planilha de Quantidades e Pregos”, conforme férmula abaixo:

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

A medicdo dos servicos de atendimento prestados se dara pela relagao
Posigdes de Atendimento por periodo, em efetiva operagéo, considerando a
observagdo do nimero de guichés/triagem/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 “item 16 — Das Penalidades”.
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14.3. O pagamento da remuneragdo pelos servigos de atendimento estara sujeito

14.4.

14.5.

a redugéo de valor em fungéo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definird os niveis esperados de qualidade na prestagdo do servigo com a
consequente adequagdo do pagamento da remuneragdo mensal. O célculo
sera feito com base na constatagdo do Poder Concedente do quantitativo de
reclamagoes recebidas, por periodo, as quais levam em conta o impacto na
operacionalizagdo do atendimento e qualidade.

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

As Concessionarias devem emitir mensalmente relatério gerencial das
atividades, contendo as informagdes necessarias para a elaboragdo do
RELATORIO DE EXECUCAO, para acompanhamento dos servigos
prestados:

Relagdo de relatérios operacionais e de tecnologia da informagao
emitidos no periodo;

Ocorréncias Operacionais e de pessoal, do periodo;

Planos de agdo elaborados;

Anormalidades constatadas;

Questdes de conflitos — desinteligéncias;

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

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

Controle geral de cartdes distribuidos e personalizados;

Relatério de arrecadacgéo geral;

Acompanhamento da regularidade fiscal e trabalhista dos empregados;
Inspegdes realizadas por Terminal (civil, eletrica, utilitarias e
equipamentos), informando as necessidades de melhoria;

Manutengdes Preventivas realizadas por Terminal;

Manutengdes Corretivas identificadas por Terminal;

Avaliagdo dos uniformes e equipamentos de proteg&o individual — EPI.

15. PAGAMENTO

15.1.

15.2.

O pagamento pela prestagdo dos servicos de atendimento se dara
mensalmente, até o 10° (décimo) dia util, subsequente ao més da operagao,
mediante medi¢do, com base nos critérios estabelecidos no presente
instrumento.

No valor pago pelos servigos de atendimento deverdo estar inclusos todos
os custos, conforme relacionado no “item 6” do presente documento.
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16.1.

DAS PENALIDADES

Havera incidéncia de penalidades, respeitados o contraditério e a ampla
defesa, sem prejuizo de outras sangdes previstas em dispositivos legais e
regulamentares do Poder Concedente, nas situagdes descritas no Quadro

de Ocorréncias abaixo:

Quadro IV — Ocorréncias de multa

BASE DE CALCULO
ITEM OCORRENCIA Tarifa de 6nibus vigente na
data de imposi¢do da multa
1 Deixar de operacionalizar posigéo de atendimento, | 75 (setenta e cinco) tarifas por
definida na ordem de servigo, dentro do prazo dia por posigdo ndo
estabelecido em OS. operacionalizada, até a efetiva
regularizagdo
2 Atrasar os repasses dos valores arrecadados com a
venda de créditos do Bilhete Unico nos postos de
atendimento, além da incidéncia de atualizagao 10.000 (dez mil) tarifas por
financeira (IPC-FIPE), ao més sobre o montante em ocorréncia de atraso
atraso, aplicado pro rata temporis desde a data do
vencimento, até a data do efetivo pagamento.
3 Cadastros realizados com dados inconsistentes, 300 (trezentas) tarifas por
foto fora dos padroes de qualidade exigidos, ocorréncia de dados
auséncia de validagao de dados e documentos inconsistentes
complementares
5 Utilizar m&o de obra sem as qualificagdes e/ou 500 (quinhentas) tarifas
habilidades minimas exigidas no Termo de por ocorréncia de
Referéncia. professional sem
qualificagdes minimas
6 Descumprimento de quaisquer obrigagoes 2.000 (duas mil) tarifas por
trabalhistas ou previdenciarias ocorréncia de
descumprimento de
obrigagdo
trabalhista/previdenciaria
7 Deixar de cumprir as determinagoes, oficios, 200 (duzentas) tarifas por
intimagdes, notificagdes, cartas, avisos ou prazos ocorréncia de
estabelecidos pela Contratante. descumprimento de
comunicagdes oficiais
8 Nao solucionar as Nao Conformidades apontadas 50 (cinquenta) tarifas por
no prazo pactuado. ocorréncia de perda de
prazo de correga@o de nao
conformidades
9 Descumprimento de quaisquer outras obrigagoes e 50 (cinquenta) tarifas por

responsabilidades previstas no presente termo

LY

ocorréncia de perda de
prazo de corregao de nao
conformidades
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16.2. O pagamento da remuneragao pelos servigos de atendimento estara sujeito a
reducdo de valor em fungdo do indice de qualidade do atendimento, o qual
definird os niveis esperados de qualidade na prestagdo do servico com a
consequente adequagdo do pagamento da remuneragdo mensal.

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

; R - Valor
Categoria Classificagdo da Nao Conformidade Unitario
S3ao aquelas de leve e baixa gravidade que nao
Nao Conformidade |afetam a operagdo, mas ndo cumprem 20 tarifas

Leve -NCL claramente algum aspecto dos procedimentos
do atendimento.
Sao aquelas de natureza média, que podem ou
nao afetar a operagao e ndo cumprem
claramente algum aspecto dos procedimentos 40 tarifas
do atendimento, prejudicando o atendimento ao
usuario.
S&o aquelas de natureza grave, que afetam a
N3ao Conformidade |operagdo, ndo cumprem claramente algum
Grave- NCG aspecto dos procedimentos do atendimento e
prejudicam o atendimento ao usuério.
S3o aquelas de natureza alta gravidade,
expressamente qualificadas, que causam um
Ndo Conformidade |n&o-cumprimento dos procedimentos de 70 tarifas
Critica- NCC atendimento, afetam a qualidade dos servigos e
impedem o atendimento ao usuério, total ou
parcialmente.

Nao Conformidade
Moderada -NCM

50 tarifas

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

NAO CONFORMIDADE CLASSIFICAGAO VALOR
UNITARIO

N&o estarem os funcionarios devidamente
uniformizados, portando crachas visiveis NCL 20 tarifas

el/ou sua apresentacdo pessoal é
31\
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inadequada.

Nao observancia da limpeza, asseio e
conservagao dos locais de atendimento, NCL 20 tarifas
conforme Termo de Referéncia

Desvio ou extravio de cartdes de Bilhete
Unico dos Postos de Atendimento, da NCL
custddia ou durante o transporte de
cartoes

Nao substituir os equipamentos NCM
danificados no prazo pactuado.
Identificagdo de chamados de manutengéo
e zeladoria em aberto por periodo superior NCM 40 tarifas
a 30 dias.

Descumprimento dos procedimentos e
normas internas de atendimento aos .
usuarios do Bilhete Unico e empresas NCM 40 tantes
adquirentes

Falta de materiais de consumo e insumos
bésicos, que importem na suspensao
parcial ou total, ainda que temporaria, do NCC 70 tarifas
atendimento ao usuario na referida
localidade

Quantidade de reclamagdes de usuarios
sobre postura do atendente e/ou qualidade
do atendimento igual ou superior a 15 ;
reclamagdes registradas no periodo e NG 0tanfas
contabilizadas a partir da ciéncia da
SPTrans

20 tarifas

40 tarifas

16.5. Os indicadores de Ndo Conformidade norteardo a avaliagédo da qualidade da
Prestadora de servico, no més de referéncia. As Nao Conformidades
observadas, conforme descrito no quadro acima, serdo informadas a
Prestadora de servigo e relatadas em relatério mensal.
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ANEXO - PLANILHA DE QUANTIDADES E PREGO

OBJETO: OPERACAOQ DAS BILHETERIAS DOS TERMINAIS E ESTAGOES DE TRANSFERENCIA E DOS POSTOS
' |DE ATENDIMENTO AQ USUARIO DO BILHETE UNICO
CUSTO MAO DE OBRA Valores em Reais (RS)
CUSTO DIRETO
EM DESCR DADE
L igAo B 2 UNITARIO MENSAL
1 Supervisor Regional Unidade 10 6.837.07 68.370.70
3 Encarregado Local Unidade 98 4.880,13 478.252,74
5 Atendente - Guiché Unidade 590 3.497.40 2.063.466.00
7 Atendente - Triagem Unidade 60 3.497.40 209.844,00
9 Assistente-Atendimento ao Cliente On Line-Apoio Unidade 50 3.497.40 174.870.00
11 Auxiliar Administrativo - Apoio Unidade 0 3.744,10 -
13 |Técnico de TI - Apoio Unidade 5 4.284.33 21.42165
TOTAL GERAL B13 R$ 3.016.225,09
CUSTO DE OPERACIONAlJZACAO Valores em Reais (RS)
2 CUSTO DIRETO
ITEM 2 DESCRIGAO UNIDADE| QTD
UNITARIO MENSAL
21 Custps de Infraestrutura e Operacionalizagac dos Umd?de ! 63 18.466.12 1.163.365,36
Locais _ Més
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
6 CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO % VALOR (RS)
A Administragao Central 0.00% 5
B Despesas Indiretas 0.000% -
C Lucro 4.503% 188.206.96
D TRIBUTOS
D.1 PIS 1,65% 81.204,12
D.2 COFINS 7.60% 374.031,10
D.3 1SS 2,00% 88.429.24
TOTAL 741.871,42
PRECO
PRECO
ITEM DESCRICAC UNIDADE| QTD UNITARIO MENSAL
1 Supervisor Regional Unidade 10 8.050.64 80.506.40
3 Encarregado Local Unidade 98 5.746.35 563.142.30
5 Atendente - Guiché Unidade 590 4.118,18 2.429.726,20
7 Atendente - Tnagem Unidade 60 | 4.118.18 247.090.80
9 Assistente - Atendimento ao Cliente On Line - Apoio| Unidade 50 4.118,18 205.908.00
11 Auxiliar Administrativo - Apoio Unidade 0 4.408,67 .
13 |Técnico de T - Apoio _ — | Unidade | 5 | 504479] 2522395
TOTAL GERAL R$ 3.551.598,65
PRECO
ITEM 2 DESCRICAO UNIDADE| QTD UNITARIO MENSAL
21 Cuslps de Infraestrutura e Operacionalizagao dos Unid?de! 63 2174383 1.369.861,07
Locais Més
[ 3 [TOTAL GERAL-MAIO221 [ | [ l 4.921.459.72 |
[ 3 |REAJUSTE -MAIOR22 | | 12,26% | ] 5.524.830,68 |
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