ANEXO | — (continuacéo)

PROJETO BASICO

2. ESPECIFICAGAO MINIMA PARA INSTALACOES DE GARAGEM

Neste item sdo apresentadas as especificagdes técnicas da infraestrutura basica necessaria para
instalagdo e operagdo da garagem de Onibus a ser implantada pela concessionaria para inicio da
prestagao do servigo de transporte publico coletivo de passageiros no Municipio de Amparo.

Ressalte-se que no caso de ser utilizada garagem ja existente, na qual operem outros servigcos
de transporte, as especificagbes minimas a seguir descritas deverdo ser atendidas para a frota do
servico de transporte coletivo objeto da Concessdo, mesmo que a licitante venha a realizar outros
servigos de transporte a partir da mesma instalagao.

2.1. Dimensdes e instalagdes gerais

A area do terreno deve atender satisfatoriamente as necessidades da operagdo, manutengao e guarda
dos veiculos, considerando-se um padrdo de 120 m? (cento e vinte metros quadrados) por veiculo da
frota total (operacional e reserva), independente do seu tipo.

A garagem devera dispor de areas de estacionamento, de abastecimento, lavagem, manutengéo,
administracdo, entre outras, conforme caracterizados neste anexo.

Considerando a conveniéncia de redugdo dos custos operacionais com percursos 0ciosos entre 0s
terminais das linhas e a garagem, bem como aspectos jurisdicionais de controle publico do Municipio
de Amparo sobre as atividades da concessionaria nas suas instalagbes, incluindo o exercicio
da fiscalizagcdo e eventual assuncdo do servico, em face de intervencdo, a garagem devera ser,
preferencialmente, instalada no territério do Municipio de Amparo.

A garagem devera ser instalada em area fechada delimitada para estacionamento da totalidade dos
veiculos, sendo permitida a utilizagdo de patio de estacionamento adicional, localizado em outro
terreno, também fechado, para a guarda dos veiculos, como complementacédo da area da garagem.

O piso do patio, tanto da garagem como de patio de estacionamento complementar, caso houver, ndo
podera ser em terra, devendo ser pavimentado em asfalto, concreto, piso de blocos articulados ou
paralelepipedo. De forma proviséria, durante um prazo de até 6 meses iniciais a partir do inicio de
operagao podera ser utilizado piso em brita e instalagdes provisorias até que, neste prazo seja
edificada garagem definitiva.

2.2. Instalagbes

2.2.1. Posto de abastecimento

Area preferencialmente coberta e pavimentada, com no minimo 1 (uma) bomba para abastecimento
de diesel, dotada de marcador de vazao e perfeito sistema de escoamento que permita a retencdo e

separagao de despejos de 6leo combustivel, de modo a evitar o seu langamento na rede publica de
esgoto e galeria de aguas pluviais.

2.2.2. Lavagem
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Area destinada para lavagem com reservatério de 4gua e sistema de escoamento de 100% das aguas
servidas com instalagao retentora e separadora de despejos como graxa, 6leo e outras substancias, de
modo a evitar o seu langamento na rede publica de esgoto, galeria de aguas pluviais ou diretamente no
solo.

2.2.3. Lubrificagédo e lavagem de pegas

A area de lavagem de pecas deve permitir que se faga a limpeza de componentes com jatos de agua
quente/fria ou por imersdo com equipamento especifico que ndo desprenda gases nocivos a saude do
operador e ao meio ambiente.

As paredes da area de lavagem devem ser revestidas de ceramica, devendo ainda existir uma mureta
para protecdo do trabalhador, também revestida com ceramica, quando nao forem utilizadas maquinas
especificas de lavagem.

Ambas as areas devem contar ainda com um perfeito sistema de escoamento de aguas servidas, com
instalagdo retentora e separadora de despejos como graxa, 6leo e outras substancias, de modo
a evitar o seu langamento na rede publica de esgoto, galeria de aguas pluviais ou diretamente no solo.

2.2.4. Area para servicos de manutencao (oficinas)

Area coberta, exclusivamente destinada aos servicos de manutencdo, com pontos de fornecimento de
ar comprimido e eletricidade e dotada de valeta e/ou elevador.

2.2.5. Funilaria e pintura

A area de funilaria e pintura deve ter sua construgdo isolada das demais areas da oficina e
possuir perfeito sistema de exaustdo com filtros, a fim de evitar poluigdo sonora e ambiental.

Estas instalagdes s&o facultativas, na medida em que a empresa podera se valer de servigcos
contratados realizados externamente a garagem.

2.2.6. Almoxarifado
Area fechada e reservada para uso especifico de estocagem de pecas e materiais.
2.2.7. Instalagbes operacionais e administrativas

Area destinada aos servicos administrativos, relativos a Pessoal, Estatistica, Recebedoria, Zeladoria,
Treinamento, etc. Para efeito do dimensionamento desta area considera-se aceitavel o minimo de 5 m?
por funcionario administrativo.

A garagem devera contar ainda com instalagbes de apoio como: sanitarios, vestiario, ambulatorio e
refeitorio para os funcionarios, sem prejuizo de outras definidas na legislacao trabalhista especifica.

3. ESPECIFICAGAO BASICA PARA FROTA -NORMAS E ESPECIFICAGOES

Especificagbes técnicas minimas a serem atendidas pelos veiculos de transporte coletivo a serem
utilizados na prestagdo dos servigos.

Sua elaboragdo decorre da necessidade de serem adotadas especificagdes veiculares compativeis
com o estado da arte no que concerne as caracteristicas técnicas e aos avangos tecnoldgicos
oferecidos pelos fabricantes de 6nibus, assim como pelas normas técnicas e pela legislagao correlata.
Este documento podera ser alterado durante a vigéncia da concessao para incorporar alteragdes nas
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especificacdes técnicas dos veiculos em fungdo da periédica incorporacdo de inovagdes oferecidas
pelos fabricantes de 6nibus e pela industria automotiva, de novos componentes e métodos derivados
de inovacgdes tecnoldgicos e as inovagdes periddicas de concepgdes veiculares em oferta no mercado,
além de mudancgas nas normas técnicas e na legislagédo correlata, que venham a atender o interesse
publico proporcionando melhorias no atendimento aos usuarios.

As especificagdes foram elaboradas de maneira a atender aos interesses da populagdo, nos aspectos

de conforto, seguranga, capacidade de transporte e economia, a partir das especificagdes basicas ja
estabelecidas em instrumentos de regulagdo dos servigos de transporte coletivo.

3.1. Tipologia da frota

Ficam definidos os seguintes tipos de veiculos para a composi¢cdo da frota do servico municipal
de transporte coletivo de Amparo:

a) Onibus Convencional;
b) Microonibus.
3.2. Especificagdes gerais

Os veiculos que compdem a frota do sistema de transporte deverado estar adequados as condigbes do
sistema viario, do pavimento, da geografia (topografia) e outros elementos importantes das operagdes
especificas da cidade de Amparo.

Os veiculos deverdo estar providos de dispositivos e/ou materiais que garantam a seguranca
dos usuarios e operadores no caso de eventuais acidentes.

Além das caracteristicas basicas aqui apresentadas, toda concepg¢ao do chassi, carroceria e seus
componentes deverdo obedecer rigorosamente as legislagbes e normas especificas. Outras
concepgdes de veiculos e seus componentes, ndo previstas, poderao ser incorporados futuramente,
desde que verificadas as suas vantagens sobre aquelas aqui exigidas.

Todos os veiculos deverdo possuir suporte, dispositivos e demais componentes para a implantagéo de
leitor de cartdes, bem como dispositivos de bloqueio de passagem de pessoas (catraca) compativeis
com a tecnologia a ser adotada pelo Sistema de Bilhetagem Eletronica a ser implantado no
servico municipal de transporte coletivo eque atendam as normas de acessibilidade pertinentes.

A Prefeitura Municipal de Amparo podera estabelecer normas especificas para a padronizagdo de

pintura dos 6nibus, bem como de todos os elementos de comunicagéo visual associados aos servigos
de transporte coletivo.

3.3. Especifica¢des detalhadas
Sao apresentadas a seguir as especificagdes detalhadas, observando a seguinte estrutura:
a) As caracteristicas gerais se aplicam a todos os tipos de veiculos;
b) As caracteristicas especificas trazem observacgdes particulares aplicadas a um tipo de

veiculo, quando necessario.

EspecificagdesCaracteristicas Gerais Caracteristicas Especificas
3.3.1. Chassi/ Plataforma
Chassi e Carroceria no mesmo ano de Fabricagao

3.3.1.1. Diregado
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Acionamento: Assisténcia hidraulica integrada e limitag&do no final de seu curso.

3.3.1.2. Suspenséo
Tipo:
Amortecedores:
Barra Estabilizadora:

3.3.1.3.Freio

Sistema Principal:

3.3.1.4. Motor

Capacidade:

Sistema de Arrefecimento:

Tubulagéo de Escape:

Localizacao:

3.3.1.5. Combustivel

Pneumatica feixe de molas ou mista.
Telescépico de dupla agao.
Opcional na suspenséo traseira.

Pneumatico ou hidraulico de duplo circuito independente, assistido
pneumaticamente ou entdo a vacuo.

Devera fornecer ao veiculo a energia necessaria para atender aos
requisitos de desempenho com menor consumo especifico de
combustivel.

Por circulagédo de agua, com termostato.

Preferencialmente localizado atras e do lado esquerdo superior do
veiculo, podendo ser também, com o cano de descarga voltado para o
pavimento do lado esquerdo do veiculo.

Nao devera comprometer os aspectos de conforto e seguranca
dos usuarios, bem como o embarque, a locomogdo interna e o
desembarque do veiculo. No caso da eventual utilizagdo de motor
dianteiro, devera ser dada especial atengdo a concepgao do capuz,
principalmente no que tange a questao termo-acustica.

Diesel - Independente do tipo de combustivel, o veiculo devera dispor de tecnologia que
proporcione atendimento integral aos limites de emissdes de gases, material particulado e indices de
ruido, estabelecido pela legislagao vigente.

GNV - O 6nibus movido a GNV devera estar provido de um indicador de combustivel, em local

protegido e de facil visualizagao.

O posicionamento dos cilindros de armazenagem bem como os suportes de sustentagdo deve estar
disposto de modo a proporcionar facil acesso a manutengéo.

Devem ser atendidas todas as normas de seguranga especificas para cilindros de armazenagem de
combustivel, valvulas de seguranga e tubulagdes integrantes do sistema, além dos aspectos

envolvidos no abastecimento.

3.3.1.6. Transmissdo
Tipo:
3.3.1.7.Eixos

Tipo:

Mecanica ou automatica

Dimensionado para atendimento a Lei de Carga por Eixo (Lei da
Balanga) e resistir ao maior valor de carga estatica, equivalente ao
veiculo lotado.

O eixo traseiro devera possuir rodagem dupla.
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3.3.1.8. Sistema elétrico

Tipo:

3.3.1.9. Acessorios

Tipo:

3.4. Carroceria

Prefeitura Municipal de

AMPARO

Estancia Hidromineral

Tensdo nominal minima de 24 V, fornecendo energia necessaria
para atender o nivel de iluminagao interna do veiculo, bem como os
demais equipamentos e acessorios agregados ao veiculo.

Admite-se para microdnibus tensdo nominal minima de 12 V.
Dimensionado para operar com sistema de arrecadagao
automatica (Validador Eletrénico), controles de movimentagdo da
frota (rastreamento) e sistema de ar condicionado.

Equipado com um registrador instantdneo e inalteravel de
velocidade e tempo (tacégrafo), preferencialmente do tipo eletrénico
com registros magnéticos.

Minimo 1 (um) extintor de incéndio com carga de pd quimico de 4
(quatro) quilogramas, em local sinalizado e de facil acesso ao
motorista e passageiros.

Caso seja utilizada transmissdo automatica, devera ser
implementado um apoio para o pé esquerdo do motorista.

3.4.1. Peso e dimensdes gerais

Limites:

Altura interna:

Angulo de entrada e saida:
Comprimento:

3.4.2. Chapeamento externo

Chapas:

Estanqueidade:

Definidos pelas Resolugdes do CONTRAN e CONMETRO
Minima de 2.030 mm

Minimo de 8°

Variavel de acordo com o modelo do chassi

Aluminio, ago carbono ou outro material de alta resisténcia e
durabilidade.

Nao sera admitida a penetracdo de agua, ar e poeira no interior do
veiculo.

3.4.3. Compartimento de passageiros

Limites:

Taxa de ocupacgao:
Capacidade:
Corredor:
Revestimento:

3.4.4. Portas

Quantidade:
"Pega-maos™

3.4.5. Degraus

Definidos pela ABNT NBR 15570

Maxima 6 passageiros em pé/ m?

Variavel de acordo com o modelo do chassi
Largura minima: 650 mm

Definidos pela Resolugdo do CONMETRO

Minimo de 2 (duas) portas duplas, com acionamento independente.
Fixacao nas laterais para facilidade no embarque e desembarque
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Revestimento:
Acabamento:

1° degrau:
Profundidade:
3.4.6.

Tipo:

Vidro traseiro:
Conforto:

3.4.7. Bancos de passageiros

Tipo:

Bancos reservados:

Antiderrapante

Cantos arredondados, arestas com reforco externo e frisos
antiderrapantes na cor amarela

Altura maxima com pavimento em nivel: 450 mm (toleréncia 5%)
Demais degraus Altura maxima: 300 mm (tolerancia 5%)

Minimo: 270 mm

Janelas, para-brisa e vidro traseiro

Vidros de seguranga, em conformidade com as resolugbes do
CONTRAN e normas da ABNT. Onibus convencional deve ter no
minimo 3 janelas de emergéncia.

Microbnibus devem ter no minimo de 2 (duas) janelas de emergéncia.
Obrigatério

Exceto para-brisa, os demais vidros podem ser escurecidos em
conformidade com as resolugdes do CONTRAN

Anatdbmicos, com assento e encosto e protetor de cabecga estofados.
Admite-se a utilizagdo de bancos de plastico moldado ou similar
e que sejam construidos anatomicamente.

Diferenciados, com pega-mdo ou encosto ou ainda protetor de
cabeca na cor amarela.

3.4.8. Colunas, balaustre, corrimaos e "pega-maos"

Tipo:

Localizagao:

3.5. Posto de comando

Disposigéao:

Seguranga:

3.6. Painel de controles

Tipo

3.7. Posto de cobranca

Equipamento de controle:

Concepgdo, caracteristicas funcionais e construtivas devem
atender normas de seguranga, conforto e as Resolugdes do
CONMETRO.

Ao longo do veiculo e nas portas

A ré do posto de comando

Na frente da poltrona voltada ao pogo dos degraus

Banco do motorista e comandos devem atender regras de ergonomia,
normas especificas e as Resolugdes do CONMETRO.

Cinto de seguranca retratil para o motorista

O triangulo de seguranca e o extintor de incéndio devem estar
posicionados em local de facil acesso ao motorista e aos passageiros

Disposigcdes e caracteristicas devem atender padrdes ergondmicos e
normas especificas Seguranga Provido de luzes indicadoras que
acendam sempre que um subsistema for acionado

Catraca com registrador mecanico de contagem de giro e
dispositivo que permita a passagem de lacre metalico.

Equipamentos do Sistema de Bilhetagem Eletronica Conforme
determinagdes da Concedente.
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3.8. Ventilagdo

Ventilagao: Naturais Escotilhas no teto

Artificial Minimo: um ventilador elétrico para desembagamento do para-brisa
Sistema de ventilagdo e exaustdo forgcadas com acionamento
elétrico pelo motorista, que assegure a renovagao do ar.

3.9. lluminagao interna

Luminosidade: Minimo: 140 lux (medido a 1.000 mm do nivel do piso)

Degraus: Minimo: 80 lux

Reflexos: No posto do motorista admite-se uma iluminagao uniforme com indice

de luminosidade nao inferior a 30 lux
Ndo deve ter reflexos no para-brisa ou efeitos prejudiciais ao
motorista ou no embarque e desembarque dos passageiros

3.10. Comunicagao interna

Solicitagdo de parada Sinais 6tico e sonoro, temporizado, acionados por corddes de campainha e
interruptores instalados nas barras, Colunas.

3.11. lluminagao externa e sinalizagéo
Tipo: Devem atender regulamentagdes vigentes.
Lanterna de freio: Elevada ("brake light") Conjugada ao sistema de luzes de freio

3.12. Comunicacgao e identidade visual externa

Caixa de vista: lluminagao tipo fluorescente Preferencialmente digital.
Indicagao de destino e nimero da linha.
Padronizagdo os veiculos deverdo ser pintados e conter elementos
graficos de comunicagéo e informagao visual de acordo com portaria
especifica

3.13. Caixas de rodas, para-lamas, aventais das rodas e para-choques

Tipo: Devem atender regulamentagbes vigentes Material de alta resisténcia
e durabilidade com tratamento anticorrosivo e anti-ruidos.

3.14. Conexao para reboque

Localizagao: Parte dianteira do veiculo
Capacidade de suporte: Operagéo de reboque em carga maxima, em rampa de até 6%.

3.15. Tampas de inspecao

Localizagao: No piso do veiculo, livre de obstrugdes. Para microdnibus de acordo
com especificagdes do fabricante.
Seguranga: Fechos embutidos, sem saliéncias.

3.16. Compartimento das baterias

Tipo: Fechado, estanque a agua e sujeira e ventilado.

MUNICIPIO DE AMPARO / SP - Processo n° 1979/2018
licitacoes@amparo.sp.gov.br



mailto:licitacoes@amparo.sp.gov.br

3.17. Acessorios da carroceria

Cesto de lixo: Facultativo. Se existir, ndo deve constituir risco aos usuarios ou
obstruir a passagem e ser removivel.

Espelho: Deve ter espelho retrovisor convexo junto as portas

Automacéo: Devera dispor de dispositivos e instalagbes que permitam a instalagéo

de equipamentos eletrnicos.

3.18. Dispositivos para acessibilidade universal

Circulagdo interna: Espago minimo reservado para cadeira de rodas: 1.200 mm x 860
mm, complementado com area de manobra de 1 m?, conforme "lay
out" especifico Elevagao
O veiculo devera ser equipado com um elevador para acesso da
Pessoa Portadora de Deficiéncia (PPD) e sua concepgao,
caracteristicas funcionais e construtivas devem atender os padroes de
seguranga, conforto e normatizagéo especifica definidos na legislagao.

Fixacdo da cadeira: Manuseio facil e seguro Solidario a estrutura do veiculo
A ancoragem da cadeira devera resistir o estado de inércia e atender
regulamentacao especifica.

N&o deve causa danos a cadeira.
Posicionar a cadeira longitudinalmente no sentido da marcha do
veiculo.

Dispositivos de seguranca: Deve possuir dispositivo que impossibilite a movimentagdo do
veiculo, quando o elevador estiver em movimento.

Deve haver cinto de seguranga retratii de 3 pontos de fixagdo na
estrutura do veiculo.

Deve possuir corrimao paralelo ao piso instalado em toda a extensao
do espago reservado.

3.19. Lay Out da Frota

Conforme definido no Edital, apds a assinatura do contrato de Concessao, no prazo maximo de até
30 (trinta) dias anteriores a data de vistoria final, a Concessionaria devera apresentar o Layout da
frota a ser aprovada pela SMDU.

4, ESPECIFJCA(}AO REFERENCIAL PARA O SISTEMA DE BILHETAGEM
ELETRONICA

Neste item é apresentada a especificagdo técnica basica do Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE
que devera ser implantado, como condi¢do obrigatéria, a contar da data de inicio da prestagado do
servigo de transporte publico coletivo de passageiros do Municipio de Amparo.

O futuro concessionario devera apresentar um projeto basico do SBE a Prefeitura Municipal de Amparo
mediante um provedor de tecnologia. Alteragdes nesta especificacdo referencial sugeridas pelo
provedor de tecnologia poderao ser aceitas, desde que devidamente justificadas.

O Futuro Concecionario devera fornecer ao Departamento de Transito e Transporte (SDMU), acesso ao
Sistema on-line e em tempo real do Provedor da Tecnologia de Controle de Bilhetagem Eletronica,
através de usuario e senha.
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4.1.

O Sistema deve contemplar as seguintes informacgdes;

Relatérios por linha de transporte com data e hora e detalhamento com resumos Analitico e
Sintético de Passageiros (detalhados por tipo);

Relatérios por carro com data e hora, com opgédo de busca por prefixo, por linha, por
motorista, por horario, com resumos Analitico e Sintético de Passageiros e contendo a
quilometragem.

Relatério por dia contendo quantidade de viagens realizadas, quilometragem efetiva e ociosa,
quantidade de veiculos utilizados;

Os relatérios devem conter detalhadamente o tipo de usuario, pagantes, escolar, gratuitos
(por tipo de gratuidade), vale transporte, e outros que se fizerem necessarios.

Devera também fornecer outras informagdes solicitadas pelo Departamento de Transito e
Transporte a fim de Fiscalizagcbes e Afericbes e Controle.

Funcionalidade geral

O SBE devera atender as seguintes funcionalidades:

a)

Deve permitir a cobranga das tarifas do sistema de transporte coletivo através do débito de
créditos de tarifas previamente pagas e carregadas em cartdo inteligente (“smart cards”). Os
cartdes inteligentes deverdo ser recarregaveis e, em caso de perda, deverdo poder ser
cancelados e reemitidos para o usuario, sem perda dos créditos existentes.

Os débitos das tarifas de viagem deverdo ser realizados através de equipamentos
eletrbnicos embarcados nos 6nibus para validagdo dos créditos de viagem, denominados
validadores. Os validadores serdo posicionados dentro dos 6nibus, préximos a catraca. O
usuario, ao entrar no 6nibus, transfere dados de seu cartdo inteligente ao validador através de
uma simples aproximacdo sem necessidade de contato fisico, para que seja realizado o
processo de validagdo: o validador realiza a leitura dos dados contidos no cartdo, faz a
verificagdo de validade do cartdo, deduz a tarifa da viagem, atualiza os dados de integracao,
verifica e atualiza o saldo de créditos do cartdo e posteriormente libera a catraca ao
passageiro. Cada transagéo devera ser armazenada na memoria do validador.

Os usuarios de vales transporte e estudantes deverdo ter seus dados cadastrados e suas
caracteristicas especificas incluidas nas informagbes armazenadas no cartdo inteligente
(Sistema de Cadastramento).

No caso de usuarios com direito constitucional a gratuidade (maiores de 65 anos) e
portadores de necessidades especiais, ndo havera obrigatoriedade de cadastro prévio, porém
o sistema devera permitir que esta funcionalidade seja implantada.

No caso dos usuarios com direito a gratuidade que nao se utilizarem do cartdo, o motorista
ou o cobrador realizara a liberagdo da catraca, mediante acionamento de botoeira, apdés a
apresentacdo por parte do usuario de sua carteira de identidade.

Para usuarios que nado possuam cartdo, a cobranga da passagem sera realizada pelo
cobrador ou pelo motorista, que fara a liberagdo da catraca mediante acionamento de botoeira.
O sistema devera permitir a realizagdo de transferéncia entre linhas integradas do sistema
de transporte coletivo, segundo a politica tarifaria determinada pela Prefeitura, que pode
definir a cobranga de adicional de valor ou ser gratuita de acordo com regras de integragédo
como limitagbes de tempo e ou matrizes de integragéo.

Para obtencdo dos cartdes eletronicos, carregamento de créditos e cadastramento, a
concessionaria devera instalar Postos de Venda de Passagens, em locais a serem definidos
pela Prefeitura; fica desde ja estabelecido que um desses postos devera ser implantado no
Terminal Rodoviario ou em seus arredores. Estabelecimentos comerciais poderdo ser
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credenciados para comercializagdo e carregamento dos cartoes.

A primeira via do cartdo eletrénico devera ser fornecida de forma n&o onerosa. No caso de
perda ou inutilizagdo do cartdo, a segunda via sera cobrada, com um valor maximo
equivalente a 3 (trés) vezes o valor da tarifa vigente.

O cartdo para usuarios que ndo tenham beneficios de redugdo tarifaria ou que sejam
detentores de Vale Transporte poderao ser carregados com qualquer valor, sendo estabelecida
uma carga minima quando do primeiro fornecimento equivalente ao valor de 02 (duas)
passagens.

No caso do cartdo escolar, o seu carregamento devera observar a cota de viagens necessarias
aos deslocamentos residéncia — escola — residéncia, durante o periodo letivo, ndo sendo
cumulativo.

No caso do cartdo de vale transporte, o carregamento do cartdo observara as cotas definidas
pelos empregadores para cada funcionario.

O sistema podera ser implantado com solucdes de identificagdo personalizada do usuario
do cartdo, do tipo biométrica, de modo que seja possivel a confirmagdo do uso correto de
beneficios de reducao tarifaria ou gratuidades.

O sistema devera contemplar a implantagdo de solugdes acopladas de equipamento e
sistema de rastreamento por GPS, integrado com sistema de transmissdo de dados por
radio-frequéncia ou telefonia celular (GRPS).

O Sistema de rastreamento por GPS é ferramenta de gestdo e de controle da frota que devera
ser on-line e em tempo real, e devera ser disponibilizado ao Departamento de Transito e
Transporte (SMDU), com as informacdes;

1 — controle on-line e em tempo real de todas as linhas;

2 — comunicagdo com usuario através de painéis e internet via pagina na prefeitura, com
possibilidade de acesso por tablets, celeular e web desde que o usuario possua acesso a
internet;

3 — controle do cumprimento de metas (atrasos, viagens nao realizadas, furo de cerca dentre
outros);

4 — controle de quebras; com campo de observagao discriminando o problema e prazo para a
solugao;

5 — controle da comunicagao entre motoristas e empresa;

6 — controle e gestado da velocidade pelas vias do municipio;

7 — relatérios gerenciais por veiculo, linha, sendo, por dia, semana, més e ano;

8 — controle da km operacional e ocioso;

9 — informagao dos motoristas e cobradores escalados.

10- e outras informagdes a serem solicitadas pelo Departamento de Transito e Transporte
(SMDU).

O sistema devera contemplar a implantagdo de solugdes acopladas de equipamento e
sistema de monitoramento por cameras individuais por veiculo (CFTV), que permita a
visualizagdo e gravagcao das imagens, contendo no minimo 3(trés) cAmeras para cada Onibus e
2 (duas) cameras para cada Microdnibus.

Cada operacédo de validagdo de um crédito de viagem devera ser registrada no validador,
sendo os dados coletados automaticamente através de transmissdo remota para um
computador na garagem da empresa operadora ao final da operagdo do veiculo (Sistema
Garagem) ou durante a operagao, caso possua sistema compativel com essa funcionalidade.
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r) Na garagem, os dados de todos os veiculos serdo agrupados e transmitidos diariamente
para a Central de Processamento do Sistema de Bilhetagem Eletrénica, onde sao realizadas
as operagbes de autenticacdo dos créditos, atualizagdo de contas correntes, emissdo de
créditos, distribuicdo de créditos aos postos de venda e processamentos subsequentes
(Sistema Central de Processamento Gestéo da Bilhetagem Automatica).

s) Apbs a consolidagdo, os dados sdo enviados para processamentos especificos que irdo
proporcionar o gerenciamento do sistema.

4.2. Processos

O SBE devera estar estruturado para atender um conjunto de processos de trabalho, a saber:

4.2.1. Processo de gerenciamento do sistema central

Este processo devera ser realizado por profissionais técnicos capacitados e treinados para o melhor
desempenho aceitavel & nivel de seguranga e confiabilidade. Consiste do processamento dos dados
diarios (comercializagdo, validagdo, cadastramento, cancelamento), para o0 acompanhamento
gerencial, operacional e financeiro do sistema.

4.2.2. Processo de cadastramento

Consiste na identificacdo e cadastramento de funcionarios das empresas compradoras de vale-
transporte, de estudantes e, também, de usuarios comuns que optarem pelo uso dos cartdes
eletrénicos.

4.2.3. Processo de distribuicdo e comercializagao

Compreende toda a operacionalizagao dos postos de venda integrados em rede que possibilitam aos
usuarios o carregamento dos cartdes com os valores para pagamento das tarifas das viagens.

4.2.4. Processo de validagédo

Consiste na autorizagdo da passagem pelo validador no momento em que o usuario aproxima o
seu cartdo, desde que contenha créditos e esteja dentro do prazo de validade, ocorrendo dessa
maneira o débito do valor correspondente a tarifa do servigo e a consequente liberagao do bloqueio da
catraca.

4.2.5. Processo de comunicagado

Consiste nas agbes de transmissao de dados que sdo realizadas ao longo dos processos do
sistema de bilhetagem, quer seja: entre o validador e o computador de garagem (Sistema Garagem);
entre o computador de garagem e a central de processamento (Sistema Central), entre os postos de
venda e a central de processamento e entre o Sistema Central e seu “espelho” (servidor de
duplicacdo de dados implantado nas dependéncias da Prefeitura Municipal de Amparo).

4.2.6. Processos de garagem

Compreende o pré-processamento das informagbes recebidas dos validadores dos 6nibus para ser
processado no Sistema Central.

4.3. Elementos fisicos
Os elementos fisicos sdo compostos por:

4.3.1. Meios de pagamento
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Os meios de pagamento empregados serdo os cartdes inteligentes sem contato (smart card
contact less) através dos quais o usuario realiza a interface com o equipamento validador,
instalado nos veiculos, para liberagdo da passagem, mediante leitura/gravagdo dos créditos de
transporte adquiridos previamente.

4.3.2. Validador

E o equipamento que realiza a leitura e validagdo do meio de pagamento empregado através
de hardware e software especifico e outras fungdes, como: (i) verifica a existéncia de crédito de
viagem ou beneficio, (ii) libera a catraca, (iii) realiza gravacdo de dados relativos a validagéo e (iv)
armazena as informagdes sobre todas as transagdes realizadas.

4.3.3. Catraca eletromecanica

E o equipamento responsavel pela liberagdo da passagem do usudrio quando autorizada pelo
processo de validagao, ou o seu bloqueio, caso contrario.

4.3.4. Equipamentos de comunicagédo

Conjunto de equipamentos e instala¢cdes que realizam a transferéncia automatica dos dados entre os
validadores e os computadores do Sistema de Garagem, destes com a Central de Processamento
e desta para o Sistema de Distribuicdo e Cadastramento.

4.3.5. Computadores e periféricos

Sao os instrumentos utilizados nos processos de operagdo e desenvolvimento de softwares,

armazenamento e processamento de informagdes, operagdes de cadastramento e comercializagao,
entre outras.

44, Sistemas de processamento de dados
Todas as informacbdes geradas deverdo ser passadas on-line e em tempo real ao
Departamento de Transiro e Transporte (SMDU).
4.4.1. Sistema de gestdo
Sistema que contempla atividades de geragcdo de créditos de viagens tanto dos  créditos
comercializados como a autorizagdo dos beneficios e iseng¢des; envolve todo o processo de controle
financeiro da arrecadacgao ap6s a utilizagao dos créditos gerados.
4.4.2. Sistema central de processamento
Sistema que centraliza as operacdes de emissdo, validagcido e compensacido de créditos eletrénicos
gerando bases de dados para o rateio da receita e dados de monitoramento da demanda entre outras
informacgdes.

4.4.3. Sistema de cadastro e atendimento dos usuarios

Sistema que mantém o cadastro dos usuarios, cancelamentos, revalidagdes e emissido de segunda via
de cartbes e atendimentos diversos, através de call-center.

444, Sistema de garagem

Realiza as operagdes rotineiras (diarias) de comunicagéo de dados entre o Sistema Central e os dados
armazenados nos validadores.

4.4.5. Sistema de distribuicdo e comercializacao
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Sistema que realiza as atividades de distribuicdo e comercializacdo dos créditos eletronicos e cartbes.
O Sistema de Distribuicdo de Créditos tem como fungdes: (i) receber do Sistema de Gestao os créditos
autorizados, (ii) distribuir esses créditos entre as entidades credenciadas para sua comercializagao
com o usuario final, (iii) inicializar eletronicamente os cartdes que ingressam no sistema e cadastrar
cada cartdo em circulagao no sistema.

4.5, Tipos de cartbes

a) Cartdo Comum: cartdo sem personalizacdo, vendido aos usuarios, com multiplos créditos
de viagens (varias passagens).

b) Cartdo Escolar: distribuido para todos os estudantes cadastrados, a ser carregado com
os créditos adquiridos de acordo com as cotas estabelecidas.

c) Cartdo Vale-Transporte: cartdo distribuido aos funcionarios das empresas, sem
personalizagdo e que permite recarga no veiculo apds a aquisicdo dos créditos pelos
empregadores.

d) Cartdo Funcional: utilizado pelos empregados da empresa operadora e por funcionarios
da fiscalizagdo da SMDU, devidamente autorizados.

e) Cartdo Especial: utilizado por usuarios beneficiarios de isengdo do pagamento da tarifa

previamente cadastrados.

4.6. Implantagdo do SBE

A concessionaria devera, antes da implantagdo do SBE, apresentar a SMDU um projeto executivo,
contendo:

a) Concepcéo funcional geral do sistema, detalhando as fungdes, informagdes, interfaces, etc.

b) Diagramas de entidades e relacionamentos;

c) Estrutura dos bancos de dados;

d) Especificagdo basica dos equipamentos a serem empregados;

e) Rotinas de operagao do sistema;

f) Estratégia de transicdo entre a situacdo atual vigente e a situacdo que decorra da

implantagdo proposta;
9) Programacgao de implantagéo, incluindo data prevista para a disponibilizagao do sistema.
A SMDU analisara o projeto de implantagdo apresentado, podendo recusa-lo, caso sejam identificadas
solugdes que modifiquem, em muito, as funcionalidades aqui apresentadas sem as devidas

justificativas. Nesta situagéo, cabera a concessionaria realizar novo projeto.

A concessionaria em conjunto com a Prefeitura Municipal de Amparo devera promover uma
ampla campanha de esclarecimento junto a populagdo em cada etapa de implantacao.

Cabera a Concessionaria:

a) Implantagcdo dos suportes de painéis e placas nos locais definidos, mediante programacgao
a ser estabelecida em conjunto com a SMDU;

b) Producao das informagdes de cada painel e placa;
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c) Instalagéo dos painéis e placas; e

d) Permanente manutencgao, tanto das informacdes como dos suportes e fixagdes.

Os painéis poderao ser utilizados pela concessionaria para exploragéo de publicidade comercial.

A concessionaria devera apresentar projeto executivo de comunicagdo visual para aprovagao
pela Prefeitura, incluindo a locagdo dos suportes e o projeto de diagramacgdo do conteiudo a ser

disponibilizado nos painéis e placas.

Devera ser implantado este painel nos Terminais Rodoviarios e em 10 pontos de parada
principais a serem definidos pela Prefeitura Municipal de Amparo.

4.6.1. Producao do “Guia do Onibus de Amparo”

O Guia de Onibus de Amparo é um material impresso, em formato de bolso, contendo in formacées
Uteis para o uso do servico de transporte coletivo na cidade por parte da populagdo. O Guia devera
conter textos, tabelas e mapas explicativos com:

a) Itinerarios das linhas;

b) Periodo de funcionamento e horarios / intervalos da partida das linhas, por tipo de dia (dias
uUteis, sabados e domingos e feriados);

c) Rede de pontos de venda ou recarga dos produtos tarifarios do SBE;
d) Outras informagdes relevantes.

Estima-se a necessidade de uma tiragem minima de 3.000 (trés mil) exemplares a serem distribuidos
gratuitamente a populagao.

A Concessionaria podera realizar parcerias publicitarias para a veiculacdo de anuncios no Guia que
auxiliem a cobertura de seu custo.

A Concessionaria devera apresentar projeto executivo de comunicacado visual do Guia de Onibus de
Amparo para aprovagao pela SMDU.

4.6.2. Site nainternet “Transporte Coletivo em Amparo”

A estratégia de relacionamento com os passageiros, proposta a partir da nova concessao, prevé a
criagdo de um site oficial de informagdes sobre o transporte coletivo, que possa ser consultado
para pesquisa de linhas, horarios, pontos de venda de passagens etc. Esse site, denominado
provisoriamente de “Transporte Coletivo em Amparo”, devera ser criado e mantido pela Concessionaria
como parte das responsabilidades oriundas da concessao.

Os sites proprios da Prefeitura e da concessionaria, se houver, deverdo ter um link destacado,
direcionando a pessoa que deseja informagdes sobre transporte coletivo para o site “Transporte
Coletivo em Amparo”.

O site devera propiciar, pelo menos, as seguintes facilidades:

a) Consulta do trajeto das linhas e seus pontos de parada mediante descrigdo das vias € mapas;

b) Consulta de linhas que atendam os principais polos de atragdo de viagens, tais como
hospitais, escolas, centro de educagdo, equipamentos de cultura, industrias, atragdes
turisticas, etc.;
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c) Consulta da tabela de horarios por linha;

d) Consulta aos locais de venda de passagem;

e) Divulgagao de informacgdes e orientagbes em geral sobre a aquisicdo dos produtos tarifarios do
SBE;

f) Divulgacdo de noticias relevantes do sistema de transporte coletivo, como mudangas de

linhas e horarios; e

g) Canal de relacionamento com os usuarios, no qual possam ser registradas reclamagdes,
sugestdes e elogios.

O desenvolvimento e a manutencdo do site deverdo ser contratados pela concessionaria junto
a profissionais de designer e de comunicagdo, devendo ser elaborado em estreita colaboragdo com
os profissionais de planejamento da SMDU, que fornecerdo os elementos técnicos necessarios
para a sua produgao, bem como discutirdo sua estrutura e conteudo.

A verséo final do site devera ser aprovada pela Prefeitura.

4.6.3. Implantagdo do SRU — Servigo de Relacionamento com Usuario

A implantacdo das medidas que compde o0 modelo de relacionamento com os usuarios devera
observar o cronograma estabelecido na tabela abaixo:

Acdo Prazo para conclusdo Implantagdo de painéis e placas no Terminal Rodoviario e nos
principais pontos de parada Até 12 (doze) meses a contar da assinatura do contrato de concesséo.

Desenvolvimento e distribuigdo do Guia Onibus de Amparo em até 06 (seis) meses a contar da
assinatura do contrato de concesséo, para a primeira edigao, e atualizagdo anual.

Desenvolvimento do Site “Transporte Coletivo em Amparo” Até 06 (seis) meses a contar da
assinatura do contrato de concesséo.

5. ESPECIFICAGAO MINIMA PARA FORNECIMENTO DE DADOS PARA A SMDU

Neste item & apresentada a especificagdo dos dados que deverdo ser fornecidos regularmente pela
concessionaria a SMDU, para fins de controle e fiscalizagdo dos servigos.

A concessionaria devera encaminhar até o dia 15 (quinze) de cada més, um arquivo de dados em
formato compativel com a leitura no software “Microsoft Excel’, contendo informagbes relativas
a prestacdo dos servicos do més anterior, conforme especificagdes abaixo descritas:

a) Resumo operacional por linha. A planilha devera ter o layout a seguir.
Data Linha Sentido Viagens Passageiros transportados
(A) (B) () (D) (E)

Coluna A: devera ser preenchida a data da operagdo em formato dia/més/ano;

Coluna B: preencher com o cédigo da linha;
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Coluna C: preencher com o sentido de operagéo da linha, caso os dados se refiram a soma de ambos
os sentidos, registrar “circular”; caso contrario, anotar o sentido informando a origem (bairro ou centro)
e o destino (bairro ou centro);

Coluna D: registrar a quantidade de viagens realizadas no sentido informado;
Coluna E: registrar a quantidade de passageiros totais transportados no sentido informado. Devera ser

preenchida uma tabela por més, o que significa que os registros deverdo ser colocados
sequencialmente por linha e sentido na mesma tabela, formando um banco de dados.

b) Perfil da demanda
Planilha informando, por dia de operagéo, o total de passageiros transportados por tipo de pagamento
de tarifa. A partir da implantagdo do Sistema de Bilhetagem Eletronica, esses arquivos deverado ser

substituidos por relatérios gerenciais do SBE.

A planilha devera ter o layout a seguir.

Data Linha Tipo de passageiro Quantidade de passageiros
(A) (B) (C) (D)

Coluna A: devera ser preenchida a data da operagdo em formato dia/més/ano;

Coluna B: preencher com o cédigo da linha;

Coluna C: preencher com o tipo de passageiro (pagantes em dinheiro, usuarios de vale-transporte,
usuarios de passe escolar, beneficiarios de gratuidade que passam pela catraca, e outras formas

de pagamento);

Coluna D: registrar a quantidade de passageiros transportados relativos ao tipo de passageiro
informado na coluna C

c) Resumo operacional

Planilha mensal informando, por linha os dados operacionais do més, conforme modelo abaixo.

Més Linha Frot.a Quilometragem Passageiros Receita
operacional Rodada transportados
(A) (B) (C) (D) (E) (F)

Coluna A: devera ser preenchido o més/ano a que se referem os dados

Coluna B: preencher com o cédigo da linha

Coluna C: langar a frota operacional média empregada na operagdo da linha;

Coluna D: registrar a quantidade de quildbmetros percorridos pela frota na realizagdo das viagens, a ser
obtida mediante o produto da quantidade de viagens realizadas por dia e por sentido,
conforme informado na Planilha Resumo Operacional por Linha, pela extensao da viagem.

Coluna E: registrar a quantidade de passageiros totais transportados;

Coluna F: lancar a receita bruta correspondente a soma do produto da quantidade de
passageiros transportados por tipo de cobranga, conforme informado na Planilha Perfil da Demanda,
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pelo valor da tarifa correspondente.

Quando se der a implantagdo do Sistema de Bilhetagem Eletronica, estas planilhas poderdo ser
geradas pelo sistema, porém encaminhados no formato de planilha Excel e ndo em arquivos fechados,
do tipo Adobe (pdf). Isso se aplica obrigatoriamente ao caso da Planilha de Perfil da Demanda.

6. ESPECIFICAGAO PARA O SISTEMA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS

Neste item sdo apresentados os conceitos e definicdes do “Sistema de Avaliagdo da Qualidade dos
Servigos de Transporte Coletivo de Amparo”, compreendendo um conjunto de procedimentos a serem
conduzidos pelo Municipio de Amparo para o acompanhamento da qualidade dos servigos prestados
pela concessionaria.

O Sistema de Avaliagdo de Qualidade do Servigo de Transporte Coletivo € constituido por um processo
permanente de avaliagdo da imagem dos servigos prestados, segundo a opinido dos seus usuarios.
Esta avaliagcdo devera ser realizada mediante a realizagdo de uma pesquisa anual de entrevistas com
uma amostra de usuarios dos servigos, a partir da qual serao calculados os indices de imagem, para o
conjunto do sistema e para um conjunto de atributos previamente definido.

O objetivo desse Sistema é proporcionar indicadores de avaliagdo do servigo oferecido servindo de
base para a adogdo de solugdes conjuntas com a concessionaria para a melhoria permanente
dos servigos prestados.

6.1. Conceito do “indice de Imagem do Servigo - IMS”

De modo geral, o IMS corresponde a um calculo ponderado das respostas dos usuarios segundo os

conceitos: “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” e “péssimo”, através da aplicagao da seguinte equagao:

Onde:

v Rot = propor¢do de respostas obtidas da amostra pesquisada, que avaliaram os
servicos com um conceito “6timo”;

v Rbm = propor¢do de respostas obtidas da amostra pesquisada, que avaliaram os
servicos com um conceito “bom”;

v Rrm = propor¢do de respostas obtidas da amostra pesquisada, que avaliaram os
servicos com um conceito “ruim”;

v Rps = proporgdo de respostas obtidas da amostra pesquisada, que avaliaram os

servigos com um conceito “péssimo”.

Cabe observar que as respostas “regulares” ndo entram no calculo do indice de imagem por
serem consideradas neutras em relagdo a imagem do servigo.

O valor de IMS, conforme calculo acima varia de + 100 (cem pontos positivos) a - 100 (cem
pontos negativos).

6.2. Atributos a serem avaliados

Na pesquisa com os usuarios deverao ser avaliados os seguintes atributos:

a) Tempo de espera dos Onibus;

b) Lotagado dos veiculos;

c) Cumprimento dos horarios;

d) Conservagéo e limpeza dos veiculos;
e) Tratamento dos motoristas;
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f) Situagdo dos pontos de parada;
g) Servigo no final de semana; e,
h) Seguranga das viagens (risco de acidentes nos veiculos).

Para cada um dos atributos acima sera calculado o indice de imagem, aplicado a formulagdo dada no
item anterior. O calculo do indice de imagem global sera realizado por meio de uma ponderagéo, com
pesos estabelecidos para cada atributo, na forma dada na seguinte equagéo:

Onde:
v IMSglobal: indice de Imagem Global do servico de transporte coletivo prestado pela
operadora;
v Pi: peso atribuido a cada atributo;
v IMSi: indice especifico de imagem de cada atributo.
6.3. Estabelecimento dos pesos dos atributos

O peso dos atributos devera ser fixado mediante a avaliagdo da importancia relativa que os usuarios
dado a cada um deles, medido por pesquisa especifica que devera ser realizada, inicialmente,
juntamente com a pesquisa de avaliagdo da qualidade.

Nesta pesquisa, devera ser apresentado aos usuarios um disco em papel plastificado contendo
a relagdo dos atributos, sem nenhuma ordem que possa induzir a resposta do entrevistado. O
entrevistado sera questionado sobre a ordem de importdncia de cada um dos atributos, do maior
para o de menor importancia (de 1 a 8). As respostas totalizadas indicardo a importancia relativa
de cada atributo segundo a seguinte equagao:

Onde:

v Pi: Peso atribuido a cada atributo “i”;

v" Rij: Total de respostas dadas para cada atributo “i", segundo a ordem de importancia ‘",
variando de 1°a 8°.

v" Nj: Nota relativa a importancia dada, sendo 8 para a mais importante, 7 para a segunda e
assim sucessivamente, até 1, para ultima;

v Entrev: Quantidade de entrevistas realizadas

A pesquisa para avaliagdo dos atributos ndo devera ser repetida anualmente, devendo ser realizada a
cada trés anos, periodo durante o qual serdo mantidos os pesos determinados na pesquisa anterior.

6.4. Metodologia da pesquisa

6.4.1. Questionario

A Pesquisa de Imagem devera ser realizada anualmente em dias Uteis, mediante a utilizagdo de um
questionario, cujas questdes devem permitir caracterizar o usuario e avaliar os diversos atributos do
servigco de transporte. O questionario devera ser composto por seis blocos:

a) Bloco 1 - Forma de pagamento

Devera ser solicitado ao usuario que declare a forma de pagamento ele utiliza para o
transporte coletivo, considerando as seguintes opgdes:

i Dinheiro;
ii. Cartao Vale transporte;
iii. Cartdo escolar;
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iv. Nao paga (isento);

b) Bloco 2 — Avaliagdo da imagem

Neste bloco deve ser solicitado ao usuario que manifeste sua avaliagdo a respeito dos
oito atributos previamente definidos: tempo de espera, lotagdo dos veiculos, cumprimento
dos horarios, conservagcdo e limpeza dos veiculos, tratamento dispensado pelos
motoristas, situagdo dos pontos de parada, qualidade do servigo nos finais de semana
e seguranga das viagens (risco de acidentes), segundo cinco conceitos: “6timo”, “bom”,

“regular”, “ruim” e “péssimo’”.
Caso o usuario nao deseje responder, devera ser assinalada a opgéo “ndo declarada”.
c) Bloco 3 — Principal problema (resposta espontanea)

Neste bloco sera solicitado ao entrevistado que declare, de modo espontdneo (com suas
palavras), qual o principal problema por ele identificado no servigo de transporte coletivo de
Amparo.

d) Bloco 4 — Principais problemas (respostas estimuladas)

Neste bloco devera ser apresentado ao usuario um disco com nove questdes relativas a
atributos do servigo de transporte coletivo, solicitando que ele indique, entre os nove, os
trés que ele considera como principais problemas. Pode haver respostas como “nenhum” e
“nao sabe”.

Os problemas indicados no disco sao:

i. Esperar demais os 6nibus;

ii. Veiculos sujos, velhos e mal conservados;

iii. Falta de informacgdes (divulgagao do transporte);
iv. Desconforto nos pontos de parada;

V. Tarifa cara;

Vi. Motoristas mal preparados;

vii.  Insuficiéncia de linhas;

viii.  Falta de conservagao, seguranca e conforto no terminal; e

iX. Veiculos andarem lotados.

e) Bloco 5 — Principal problema
Neste bloco devera ser solicitado ao usuario que, com base na questdo anterior,
aponte o maior problema do servigo de transporte coletivo de Amparo, dentre os nove
apresentados.

f) Bloco 6 — Informagdes sobre o usuario.

Neste bloco serdo registrados os dados de caracterizagdo do perfil: género (masculino ou
feminino), idade e grau de escolaridade.

6.4.2. Amostra

A pesquisa devera ser realizada com pelo menos 300 (trezentos) usuarios, o que permitira um
erro estatistico de aproximadamente 1% para as proporgdes obtidas.

A amostra devera ser estratificada por linha e periodo do dia, devendo ser considerados dois estratos
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por linha, correspondentes a dois periodos tipicos: horario de pico e horario de entre-pico, conforme
relagédo abaixo.

a) Estrato | — Horario de pico: do inicio de operagéo da linha até as 08:59 horas e das
16:00 as 18:59 horas;

b) Estrato Il - Horario de entre-pico: das 09:00 h as 15:59 horas;

Para cada linha devera ser totalizados, para uma amostra de trés dias uteis da terceira semana do
més anterior ao da execugdo da pesquisa, a quantidade de passageiros por estrato, conforme
os periodos acima. A amostra sera entdo estratificada considerando a quantidade de passageiros
por periodo em relagéo ao total transportado mediante a seguinte formula:

Onde:
v’ Amij: amostra do estrato “”, da linha “j’;
v Amtot: amostra total definida;
v' Passi,j: Quantidade de passageiros pagantes transportados no estrato “”, na linha “j”.

A amostra estratificada devera ainda obedecer a critérios de representatividade do perfil dos usuarios,
nao podendo ser tendenciosa quanto ao género (por exemplo: mais mulheres entrevistadas do
que homens) e quanto a idade (mais jovens, por exemplo, do que pessoas de meia idade).

6.5. Apuracao dos indicadores e processo de gestao

Com base nos resultados da pesquisa serdo calculados os indices de Imagem Geral, para o conjunto
dos servicos prestados, bem como os indicadores setoriais, por atributo analisado. Serao
também totalizadas e avaliadas as respostas declaradas sobre os principais problemas apontados
espontaneamente e de forma estimulada.

Aos resultados da pesquisa de avaliagdo da imagem dos servigos, poderado ser acrescentados outros
indicadores operacionais obtidos de informagbes fornecidas pela prépria concessionaria, diretamente
ou por meio do acesso aos bancos de dados gerados pelos sistemas de controle da
operacao (Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE e outros que venham a ser implementados), ou
provenientes de atividades de fiscalizagdo e controle desenvolvidas pela SMDU, que expressem
aspectos relativos a execugao do servigo, tais como:

a) Fator de cumprimento de frota, obtido a partir dos registros de viagens diarias
realizadas, fornecidos pela concessionaria;

b) Fator de cumprimento das viagens especificadas obtido a partir dos registros de
viagens diarias realizadas, fornecidos pela concessionaria, comparados com a
especificagdo dada pelo SMDU;

c) Fator de reclamagdes dos usuarios, provenientes de Sistema de Relacionamento
com os Usuarios — SRU, ou de outros canais de acesso disponiveis na Prefeitura
Municipal de Amparo;

d) Fator de seguranga, medido a partir dos registros de acidentes de transito com vitima,
informados obrigatoriamente pela concessionaria, nos termos do Contrato de
Concessao, relativizada por alguma medida quantitativa do servico, como frota,
viagens ou quilometragem rodada;

e) Fator de observancia das normas de transito, medido pela quantidade de infragbes
de transito emitidas para a concessionaria relativizada por alguma medida
quantitativa do servigo, como frota, viagens ou quilometragem rodada;
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f) Fator de conservagcdo da frota, verificado a partir dos resultados de inspecgbes
veiculares ou vistorias periédicas realizadas na frota da concessionaria, podendo
também ser consideradas eventuais notificagbes emitidas pela fiscalizacdo da
SMDU relacionadas ao estado de conservacdo dos veiculos.

Com base na avaliagdo dos resultados da pesquisa de imagem e dos indicadores operacionais
produzidos, a equipe da Prefeitura Municipal realizara reunides com a concessionaria, para discussio
de uma pauta de atuagdo com vistas a melhoria dos indicadores insuficientes. No prazo maximo de 30
(trinta) dias, a concessionaria devera apresentar para a SMDU um “Plano de Agao”, constituido de um
conjunto de medidas e agbes gerenciais, definidas em comum acordo com a SMDU, a serem
realizadas pela concessionaria para a melhoria dos pontos apontados, cuja execugdo sera
acompanhada pela SMDU.

A finalidade deste processo € estimular a busca continua e permanente da melhoria da qualidade dos
servigos disponibilizados a comunidade, tendo como objetivos:

a) Apurar o desempenho da concessionaria na prestagao dos servigos concedidos;
b) Estimular a melhoria continua dos servigos prestados pela concessionaria; e
c) Orientar agbes operacionais e de planejamento para a superagdo das principais

deficiéncias observadas na prestagéo dos servigos de transporte coletivo.
A Concessionaria devera implantar um sistema interno de gestdo da qualidade, pelo qual possa manter

praticas de gestdo e de prestacdo dos servicos que lhe garanta o atendimento das metas de
desempenho estabelecidas em conjunto com a SMDU.

7- ORIENTAGOES RELATIVAS A EXECUGAO E MANUTENGAO DE PROGRAMAS DE
TREINAMENTO E CAPACITACAO DE EMPREGADOS

Neste Anexo é apresentada a relagdo de cursos dos programas de treinamento e capacitagdo de
empregados da Concessionaria.

A. Motoristas e fiscais:

e  Curso de diregao defensiva (exceto o fiscal) (obrigatorio)
e  Curso de atendimento ao publico (obrigatorio)
e  Curso de primeiros socorros

e Prevencgao a acidentes do trabalho

e Iniciagdo em sistemas de informatica

B. Empregados do setor de manutencgéo:
e  Curso técnico voltado aos processos de manutengao
e  Curso de primeiros socorros
e Prevengao a acidentes do trabalho
e Iniciagdo em sistemas de informatica

C. Empregados do Setor de Trafego (Plantdo de Trafego e Controle)

Curso de diregao defensiva (obrigatério)

Curso de atendimento ao publico

Curso de primeiros socorros

Prevencao a acidentes do trabalho

Iniciagdo em sistemas de informatica;

Curso ou treinamento similar de analise do Sistema de Monitoramento da Frota
Curso ou treinamento similar de analise do sistema de Monitoramento por Camera.
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D. Empregados da Administragdao em geral
e  Curso de atendimento ao publico
e  Curso de primeiros socorros
e Prevencgao a acidentes do trabalho
e Iniciagdo em sistemas de informatica
e Treinamento e capacitacédo de analise do sistema de Posicionamento Global — GPS
e Treinamento e capacitacédo de analise do sistema de Monitoramento por Camera.

8- EXPLORAGAO COMERCIAL NOS ONIBUS DO TRANSPORTE COLETIVO.
8.1 Exploracao Comercial.

A Concessionaria podera realizar a exploragdo comercial nos espagos dos Onibus do Transporte
Coletivo, conhecida como bussdor, sempre com anuéncia e autorizagao da Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano.

As receitas decorrentes da exploragdo comercial constituirdo receitas acessoérias da concessao,
devendo integrar os calculos de revisao tarifaria.

Os contratos de exploragao comercial deverdo ser encaminhados a Gestora, bem como mensalmente
deverao ser enviados relatérios com a apuragao das receitas auferidas.

Valor maximo por veiculo més R$ 180,00 (cento e oitenta reais)

9- CODIGO DE CONDUTA
Neste anexo apresenta-se o Codigo de Conduta a ser adotado no transporte coletivo de Amparo.

O Cadigo propde conceitos e padrées de atuagéo na relagdo dos operadores com os passageiros e
destes com o servigo essencial que é ofertado.

O tratamento de varias questdes pertinentes ao relacionamento entre os operadores e os usuarios
passa por agbes de treinamento, qualificacdo profissional e campanhas de esclarecimento a
sociedade. E, portanto, algo a ser tratado como um processo permanente de atuacdo da
Concessionaria e do poder publico, pautado em um conjunto de orientagdes que definam uma diretriz
de atuacdo, sobre os quais varios materiais informativos e instrumentos como campanhas
publicitarias possam ser desenvolvidos.

O Cddigo trata de agbes corriqueiras e mais previsiveis durante a operagdo, com a intengédo de
orientar a atuacao dos profissionais que lidam diretamente com o publico.

O Coadigo devera ser usado como base para programas de treinamento e de capacitagdo dos
profissionais de transporte ou para campanhas publicitarias, direcionadas para o usuario e o publico
em geral, por meio de confecgdo de cartilhas e cartazes informativos e outros produtos.

9.1. Conceitos
9.1.1. Diretrizes fundamentais

A Prefeitura de Amparo pretende com o Cddigo de Conduta apoiar a Concessionaria na definigdo de
procedimentos basicos para orientar os seus funcionarios, mesmo com a enorme variedade de
situagdes a que eles estdo sujeitos ndo sendo possivel esgotar em um manual de procedimentos, e
sempre exigira desses profissionais bom senso, iniciativa e compromisso com o seu papel de
prestador de um servigo publico, independente de atuarem em empresas privadas.
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Neste sentido, considerando que a agdo dos operadores pode comumente exigir respostas
relativamente imprevistas, suas atitudes devem procurar observar algumas diretrizes fundamentais,
relacionadas a seguir, que possuem entre si uma certa ordem de prioridade:

l. Seguranga — A preocupagao com a seguranga dos passageiros € dos demais usuarios da via
deve ser prioridade na operagdo do transporte coletivo, principalmente com os cuidados
relativos a manutengéo preventiva da frota e com a condugéao responsavel, lembrando que os
6nibus sao veiculos de grande porte, transportando normalmente um grande numero de
pessoas.

. Essencialidade do servico — O transporte coletivo € um servigo publico essencial para a vida
das pessoas e para o funcionamento da cidade; consequentemente, qualquer anomalia na
prestacdo desse servigo causa graves transtornos ndo apenas para os usuarios, mas para
toda a cidade, devendo ser tomados todos os cuidados para que problemas operacionais nao
acarretem prejuizos ou incdmodos desnecessarios para a populagao.

1. Regularidade da operacdo — A operagdo do transporte coletivo procura seguir uma
programagéo previamente elaborada, planejada em fungao das necessidades dos usuarios;
porém, esta operagdo esta sujeita a uma imensa variedade de interferéncias imprevisiveis,
como, por exemplo, acidentes, avarias, quebras mecanicas, assaltos, mal subito de
passageiros, congestionamentos, etc. A regularidade da operacgéo fica ainda mais vulneravel
quando inexistem condi¢des especiais de tratamento do sistema viario visando dar prioridade
a circulagao dos coletivos. De toda a forma, a atuagao dos fiscais e dos motoristas é sempre
fundamental para a normalidade da operacgdo, atuando preventivamente para evitar avarias
ou falhas mecénicas do veiculo em operagao, ou buscando cumprir 0s horarios das partidas
programadas, de maneira a evitar atrasos.

AV Conforto — Os servigos de transporte coletivo ndo oferecem os mesmos atributos de conforto
dos meios de transporte individual, porém o conforto € o bem-estar dos passageiros deve ser
uma preocupacgao constante dos operadores, desde a pericia e o esmero na condugao do
veiculo, evitando movimentagdes bruscas do veiculo em aceleragcbes ou freadas, até a
atengdo prestada diretamente aos usuarios, em especial aos idosos ou as pessoas com
necessidades especiais ou com mobilidade reduzida.

9.2. Direitos e responsabilidade dos usuarios

Os usuarios séo os “clientes” finais dos servigos publicos. O reconhecimento, na Constituicao Federal,
da essencialidade do transporte coletivo urbano aumenta a responsabilidade de todos os envolvidos
com a sua satisfagdo, uma vez que para muitos a prestagao adequada desses servigos significa a
garantia do direito constitucional de ir e vir.

9.2.1. Direitos dos usuarios

A legislagdo federal que rege as concessoes e permissdes dos servigos publicos enumera alguns
direitos dos usuarios, que devem ser garantidos na sua prestagao:

l. Dispor dos servigos de forma adequada, em condi¢des de regularidade, eficiéncia, seguranca,
higiene, conforto, cortesia e liberdade de escolha;
Il. Receber informagdo sobre qualquer alteragdo ocorrida no servigo com a antecedéncia
necessaria;
M. Obter as informagdes necessarias para o bom uso do servico;
V. Externar reclamagdes e sugestdes através dos operadores ou pelos canais proprios
instituidos pelo Poder Publico e pelas concessionarias ou permissionarias;
V. Ser tratado com urbanidade e respeito;

VI. Utilizar-se das gratuidades e abatimentos das tarifas previstos na legislacao;
VII. Garantir livre acesso de pessoas com necessidades especiais e ou mobilidade reduzida;
VIII. Exigir o fiel cumprimento de todas as obrigagdes dos concessionarios ou permissionarios,

impostas pelo Poder Publico.
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9.2.2. Responsabilidades dos usuarios

Os usuarios também sao responsaveis pela normalidade da prestagdo dos servigos de transporte
coletivo e suas agdes contribuem para a qualidade desses servigos prestados. Assim, em
contrapartida aos direitos relacionados anteriormente, correspondem alguns deveres:

l. Levar ao conhecimento do Poder Publico as irregularidades de que tenham conhecimento
referentes a operagéo dos servigos, participando, de forma ativa, de sua fiscalizagéo.
Il. Pagar pelo servigo utilizado, de acordo com a legislagao.
M. Zelar pelos bens vinculados a prestagao de servigo, preservando-os.
V. Portar-se de maneira adequada e utilizar o servigo de acordo com as normas estabelecidas
pelo Poder Publico.
V. Zelar pela eficiéncia do servico, ndo praticando atos que possam prejudica-lo ou os demais
usuarios.
9.3. Conduta dos operadores

A qualidade final dos servigos colocados a disposicdo dos usuarios e da populagado depende de uma
ampla variedade de profissionais. Na concessionaria, a operagdo nao poderia ocorrer sem 0 apoio
das areas administrativas e de manutengdo, do mesmo modo que os agentes de transito ou as
equipes que cuidam da manutencdo e conservagao do sistema viario e do mobiliario urbano, por
exemplo, executam atividades que impactam fortemente no resultado final do servigo a ser prestado.

Porém, os profissionais que tém contato direto com o publico sdo aqueles que representam e
constroem a imagem do servigo, nao apenas da empresa ou do 6rgao no qual trabalham, mas do
préprio servigo publico no qual atuam.

Em Amparo, onde a prestagédo do transporte coletivo é totalmente delegada a iniciativa privada, por
meio de concessdo, os funcionarios envolvidos diretamente com a operagido, sdo os primeiros
responsaveis pela percepgdo que a populagdo e os usuarios tém a respeito da qualidade do
atendimento.

Pelo poder publico concedente, a interface com os usuarios faz-se através da equipe de fiscalizagao
da Prefeitura de Amparo, para os quais devem ser aplicadas, no que couber, todas as orientacdes
aqui destacadas.

9.3.1. Condutas elementares

Os operadores dos servicos de transporte coletivo, mesmo quando funcionarios de empresas
privadas, sdo prestadores de um servico publico essencial, responsaveis pelo primeiro
relacionamento dos usuarios e da populagao.

Nesse sentido, em qualquer situagao, todos os agentes envolvidos na prestagdo dos servigos de
transporte coletivo, em particular aqueles que mantém contato direto com a populagdo, devem
assumir as seguintes condutas:

I. Respeitar os usuarios e seus direitos, considerando a universalidade do direito a um bom
atendimento, tratando-os com urbanidade e cortesia.
Il. Ser proativo, prestativo, cortés, agil e eficaz, respeitando as normas e procedimentos do
sistema de transporte coletivo;
lll. Estar atento para abordar ou ser abordado pelos usuarios de modo a informa-los e orienta-los
para o uso correto do sistema de transporte coletivo;
IV. Manter postura profissional durante o atendimento, de modo de evitar o envolvimento
emocional ou atrito pessoal;
V. Trajar-se de forma adequada e manter uma boa aparéncia;
VI. Atuar de forma preventiva, antecipando-se as situagdes que possam gerar ocorréncias;
VII. Preservar a seguranca e a integridade do usuario, tanto no aspecto fisico como moral;
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VIIl. Prestar assisténcia, quando em servigo, em quaisquer ocorréncias ou acidentes;

IX. Ter como premissa o empenho de esforgos para resolver possiveis insatisfagbes e duvidas
dos usuarios e, quando esgotados os recursos, informar as opgbes e orientar o usuario a
utilizar outros canais de relacionamento existentes.

X. Evitar confronto com os usuarios, mesmo que estes atuem de modo agressivo ou
constrangedor e, se a situagdo evoluir para o conflito, o funcionario deve solicitar a
presenca da autoridade policial.

9.3.2. Procedimentos relacionados a operagao

9.3.2.1. Cuidados na condugao dos 6nibus

Além da seguranca, a forma de conduzir os 6nibus interfere diretamente no conforto dos usuarios e
na qualidade da operagéo.

Portanto, na condugédo dos 6nibus, os motoristas em operagdo no servigo municipal de transporte
devem estar atentos aos seguintes procedimentos:

I.  Respeitar as leis de transito e dirigir com prudéncia;
II. Tratar com urbanidade os demais usuarios das vias publicas, mesmo quando esses
cometerem infragdes de transito;

Ill.  Aguardar a acomodacao dos usuarios, antes de colocar o veiculo em movimento;

IV. Na&o prosseguir a viagem com as portas abertas;

V. Evitar freadas bruscas, trancos ou solavancos na condugéo do veiculo;

VI. Nao utilizar telefone celular, fone de ouvido ou aparelhos sonoros, salvo aqueles instalados
nos Onibus como apoio a comunicagcdo com o Plantdo da Garagem, mesmo assim, de
acordo com os procedimentos definidos;

VIl.  N&o permitir a pratica de comércio ambulante ou mendicancia dentro dos 6nibus;

VIIIl. Orientar os passageiros contra praticas que promovam incdmodos aos demais passageiros,
como ruido excessivo, algazarras, uso de aparelhos de som, Molestagbes de qualquer
espécie.

9.3.2.2. Procedimentos no embarque e no desembarque de passageiros

Apesar da vigéncia da atual regulamentacéo a respeito da acessibilidade universal aos servigos de
transporte coletivo urbano, muitas vezes nem os veiculos nem os pontos de parada oferecem
condi¢cdes adequadas para o embarque e desembarque dos passageiros com conforto e seguranca.
Alguns cuidados a serem observados pelos motoristas contribuem de modo decisivo para que estas
operagdes se deem de forma satisfatéria:

I Parar no ponto, sempre que solicitado;
Il. Posicionar o veiculo o mais préximo possivel da calgada, longe de obstaculos;
M. Posicionar o veiculo o mais préximo possivel do alinhamento do ponto de parada definido
pela posi¢ao dos abrigos, colunas ou demais marcagdes na via;
V. Respeitar o ritmo de cada passageiro, em especial quando o usuario for pessoa com
necessidades especiais e/ou tiver sua mobilidade reduzida;
V. Aguardar o embarque e desembarque de todos os usuarios antes de colocar o veiculo em
movimento;
VI. Somente colocar o veiculo em movimento com as portas fechadas;

9.3.2.3. Procedimentos no atendimento aos passageiros

Atender as demandas dos usuarios com urbanidade e presteza € uma exigéncia basica para todo
profissional que trata diretamente com o publico. Os usuarios veem os funcionarios do sistema,
motoristas e fiscais, referéncias a quem recorrer em emergéncias ou apenas para solicitar
informagdes a respeito dos servigos. Nestes casos, os operadores do sistema devem:
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I. Prestar informagéo aos usuarios de forma educada e objetiva, jamais se utilizando de termos
grosseiros;
II. Auxiliar as pessoas com necessidades especiais ou com mobilidade reduzida a ingressarem
no énibus, solicitando ajuda, quando necessario;
lll. Garantir o respeito a utilizagdo dos assentos reservados as pessoas com necessidades
especiais e/ou usuarios com mobilidade reduzida, agindo com educagéo na orientagdo dos
passageiros que, de forma indevida ocupem eventualmente esses assentos.

9.3.2.4. Procedimentos de cobran¢a de tarifas

O sistema de transporte coletivo de Amparo esta totalmente equipado com equipamentos de
bilhetagem eletrénica, o que traz maior responsabilidade para os motoristas.

Com efeito, um numero relevante de passageiros ndo utiliza os cartbes eletrbnicos e realiza o
pagamento da passagem em dinheiro, diretamente aos motoristas; o que exige algumas precaugdes:

I. Efetuar a cobranga com rapidez, de forma a minimizar o atraso na operag¢ao da linha, mas
com os devidos cuidados para ndo causar situagdes de risco de acidentes;
II. Solicitar com gentileza o pagamento de forma a facilitar o troco;
lll. Tratar os passageiros com paciéncia e urbanidade, principalmente no caso de pessoas
idosas ou com necessidades especiais, que limitem a sua agilidade.

9.3.2.5. Procedimentos no atendimento de pessoas com deficiéncia e outros que requeiram
assisténcia

Se todos os usuarios exigem atencao, respeito e urbanidade no tratamento por parte dos operadores

e fiscais do sistema de transporte coletivo, mais ainda aqueles que apresentem dificuldades de

locomogdo ou com deficiéncia. Para estas situagbes ha procedimentos gerais a serem observados,

bem como atitudes especificas que variam de acordo com a necessidade de cada grupo de usuarios.

9.3.2.5.1. Orientagdes gerais

Pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida também dependem do uso dos servigos de
transporte coletivo para terem acesso ao emprego, a escola, ou ao mero lazer, enfrentando inUmeras
dificuldades para tal. Nestes casos, os operadores devem:

I.  N&o usar termos grosseiros;
II. Agir de modo natural, ndo demonstrar comogado ou pena com a situagdo do passageiro,
porém agir com sensibilidade em relagao a ele;
Ill.  Havendo acompanhante, somente interferir se solicitado;
IV. Nao tocar na pessoa sem antes perguntar qual a melhor maneira de ajuda-la;
V. Dirigir-se diretamente ao acompanhante, se perceber que a pessoa ndo consegue se
comunicar sozinha;

9.3.2.5.2. No atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva

As pessoas com deficiéncia auditiva podem apresentar plenas condi¢des fisicas de mobilidade,
mas nem por isto demandam menos cuidados por parte dos operadores do sistema, dentre eles:

. Falar diretamente com a pessoa, mesmo que ela esteja acompanhada;
Il. Falar de maneira clara, pronunciando bem as palavras, elevando o tom da voz ou
reduzindo a velocidade se a pessoa pedir;
M. Manter sempre o contato visual, pois o desvio do olhar pode significar que a conversa foi
encerrada;
V. Permanecer em lugar bem iluminado para facilitar a leitura labial;
V. Usar gestos, bilhetes e linguagens de sinais para facilitar a comunicagao;
VI. Pedir para a pessoa repetir, caso nao tenha compreendido a sua resposta;
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VII. Nao se assustar se for tocado, pois normalmente é assim que uma pessoa surda inicia
um contato e chama a atengao de seu interlocutor.

9.3.2.5.3. No atendimento de pessoas com deficiéncia visual

I.  Falar diretamente com a pessoa, mesmo que ela esteja acompanhada;
II.  Nao segurar a pessoa pelo brago
lll.  Caso a pessoa necessite de ajuda, deixar que a pessoa se apdie com a mao sobre o0 seu
ombro e orientar verbalmente e de modo claro as agdes que devera tomar, indicando os
obstaculos.
9.3.2.5.4. No atendimento de pessoas com deficiéncia mental

I.  Oferecer ajuda, mas respeitar uma eventual recusa;
Il.  Tentar ser o mais claro e objetivo possivel na comunicagao;
Illl.  Ter calma no caso de a pessoa demorar um pouco mais para compreender as
orientagoes;
IV.  Agir com naturalidade e tratar a pessoa de acordo com a sua idade;
V. Procurar acalmar a pessoa com palavras, em caso de agressividade, evitando o contato
fisico.

9.3.2.5.5. No atendimento ao usuario de cadeira de rodas

O atendimento a usuarios de cadeira de rodas apresenta algumas diferengas, dependendo da
solugao de acessibilidade que o veiculo dispde. Independente disso, de modo geral, a conduta do
operador devera se pautar pelos seguintes principios:

I. Antes de conduzir o usuario, observar a estrutura e o funcionamento da cadeira de rodas;
Il. Realizar o embarque ou o desembarque do usuario fora da cadeira de rodas, se esta ndo
apresentar boas condi¢des de utilizagao,
lll. Manter o usuario em posig¢ao de participar do dialogo, posicionando a cadeira de frente;
IV. Pedir autorizagdo ao usuario para movimentar a cadeira;
V. Movimentar a cadeira de rodas com cuidado, pois ela € quase uma extenséo do corpo da
pessoa;
VI. Posicionar a cadeira de rodas de costas para a porta do veiculo;
VII. Pedir ajuda ao acompanhante ou ao proprio usuario, se necessario, para realizar o
procedimento;
VIII. Retirar qualquer objeto que possa cair ou machucar o usuario durante a manobra;
IX. Tomar cuidado para nao bater em algum obstaculo pelo caminho;
X. Utilizar a plataforma elevatéria do 6nibus, seguindo as orientacbes de operagdo do
fabricante do equipamento;
XI. Auxiliar o usuario a se posicionar na plataforma elevatéria;
XIl. Verificar se 0 usuario esta seguro para a operagao.
XIII.  Utilizar, dentro do 6nibus, o espago reservado para acomodar o usuario de cadeira de
rodas, ancorando-a com cinto de segurancga e trava de rodas,
XIV. Para o desembarque, auxiliar o usuario a remover o cinto de segurancga e a trava de rodas,
XV. Repetir os mesmos movimentos utilizados para o embarque,
XVI. Apés o desembarque, acomodar usuario na calgada, em local que facilte o seu
deslocamento.

9.3.2.5.6. No atendimento a pessoas com muletas e/ou aparelhos ortopédicos

I. Respeitar o ritmo da pessoa e os seus proprios limites;
II. Cuidar para nao tropegar nas muletas e bengalas;
IIl. Nao pegar nos bracos da pessoa, antes desta indicar onde segura- la;
IV. Ajudar o usuario a se sentar ou levantar, quando solicitado;
V. Manter as muletas ou bengala sempre perto da pessoa;
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VI. Ajudar se a pessoa cair, sem se precipitar na tentativa de levanta-la imediatamente;
procurando antes saber qual a melhor forma de ajuda-lo e respeitando se a pessoa
preferir se levantar sozinha.

9.3.2.6. Procedimentos em caso de incidentes dentro do 6nibus

Motoristas ou fiscais podem precisar intervir frente a eventuais problemas que possam ocorrer dentro
dos Onibus, eventualmente por solicitagdo dos proprios usuarios. Em qualquer situagdo, os
operadores devem procurar manter a calma e a tranquilidade, sem se envolver em conflitos e
tratando todos os passageiros com educagdo, urbanidade e respeito, porém nao se omitindo na
solugao de situacdes de pequena complexidade.

Quaisquer acidentes devem ser comunicados aos responsaveis pela empresa, que também, em
casos mais graves, poderao orientar devidamente seus funcionarios sobre comportamentos a serem
seguidos, além de garantir a eventual a intervencao de outras areas, como apoio juridico ou policial,
se for o caso.

9.3.2.6.1. Em caso de discussodes, desentendimentos ou brigas entre passageiros

I. Parar o veiculo em local seguro, se possivel de forma a n&o atrapalhar a fluidez do trafego

na via;

II. Intervir de forma educada e respeitosa, procurando encerrar a discussdo ou o
desentendimento, de forma a permitir o prosseguimento da viagem;

I1l. Nunca intervir em brigas, mesmo que seja para apartar os envolvidos;

IV. Se necessario, solicitar a presenca da autoridade policial para restabelecer a ordem no
ambiente;

V. Comunicar o incidente ao Plantdo da Garagem.

9.3.2.6.2. Em caso de assalto ou furto do motorista ou de passageiro

I.  Na&o reagir;
II.  Comunicar o ocorrido ao Plantdo da Garagem para que este atue no contato com as
autoridades e oriente a atuagdo do motorista;
lll.  Na impossibilidade de contato com o Plantdo da Garagem, solicitar diretamente a
presenga da autoridade policial;
IV. Caso possivel, e sob orientacdo do Plantdo da Garagem, retomar a operagao do servico
e proceder de acordo com as orientagdes emitidas;
V. Solicitar dois usuarios como testemunhas, anotando seus dados;
VI.  Se nao for possivel dar continuidade a operagao, garantir o ingresso dos passageiros em
Onibus subsequentes, sem pagamento de nova tarifa.

9.3.2.6.3. Em caso de ocorréncia mal subito com passageiro

I.  Averiguar as condigbes da vitima, sem tentar mové-la, limitando-se a tentar acalma-la;
II.  Verificar se o usuario precisa de atendimento médico;
Il.  Procurar ajuda, conduzindo o veiculo até o pronto socorro mais préximo, alterando o
trajeto normal, se necessario, explicando o caso aos demais usuarios;
IV. Comunicar o ocorrido ao Plantdo da Garagem para que este atue no contato com as
autoridades e oriente a atuagao do motorista.

9.3.2.7. Procedimentos em caso de acidentes de transito

Na prestagdo do servico de transporte coletivo, os operadores estdo sujeitos a presenciar ou a se
envolver em acidentes de transito, de maior ou menor gravidade.

Em qualquer caso, o motorista devera verificar a sua gravidade e a existéncia de vitimas, sem jamais
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omitir socorro aos passageiros ou a terceiros. Como em outras situagdes de emergéncia, o Plantdo
da Garagem devera ser imediatamente comunicado para orientagédo e apoio.

Dialogo com os demais envolvidos no acidente (motoristas ou pedestres) devem ser tratadas com
objetividade e educacado; qualquer conflito deve ser encaminhado aos setores competentes da
empresa, que sera a unica responsavel pela avaliagdo do ocorrido e das providéncias a serem

tomadas.

Conforme orientagées do Plantdo da Garagem, a viagem podera ser interrompida, situagcdo que
ensejara o apoio ao ingresso dos passageiros em 6nibus subsequentes, sem pagamento de nova

tarifa.

9.3.2.7.1. Em caso de acidente sem envolvimento do 6nibus

Em pequenos acidentes, ndo se envolver e dar prosseguimento normal a viagem;
Intervir apenas em caso de acidentes graves, onde seja necessario prestar socorro as
vitimas, quando o fato devera ser imediatamente informado o Plantdo da Garagem;

9.3.2.7.2. Em caso de acidente envolvendo o 6nibus, sem vitimas

VI

VII.

VIII.

Estacionar o veiculo em local seguro e, se possivel, de forma que nao atrapalhe a fluidez
da via;

Completar a viagem em caso de pequenas avarias, que nao prejudiquem a continuidade
da operagao.

Nado sendo possivel a continuidade da viagem, sinalizar a via publica na forma
preconizada pelo CTB - Codigo de Transito Brasileiro - e de acordo com as boas praticas
profissionais;

Comunicar o acidente ao Plantdo da Garagem sobre o acidente, que providenciara o
acionamento das autoridades policiais e/ou agentes de transito;

Na impossibilidade de contato com o Plantdo da Garagem, solicitar diretamente a
presenga da autoridade policial;

Garantir o ingresso dos passageiros em Onibus subsequentes, sem pagamento de nova
tarifa;

Em caso de pequenas avarias, que nao prejudiquem a continuidade da operagéo, apos
liberacdo por parte da autoridade policial, proceder conforme orientagdes do Plantdo da
Garagem a respeito da continuidade da operacdo e, no final da jornada de trabalho,
informar ao setor de manutengédo da empresa sobre a avaria;

Em caso de avaria que impossibilite o retorno a operagao, recolher o veiculo a garagem
para os devidos reparos ou aguardar a sua remogao com carro guincho.

9.3.2.7.3. Em caso de acidente envolvendo o 6nibus, com vitimas

VI.

VII.

Em caso de atropelamento, averiguar as condigbes da vitima, sem tentar mové-la,
limitando-se a tentar acalma-la;

Comunicar imediatamente o acidente ao Plantdo da Garagem, que se encarregara do
contato com o servigo de atendimento de urgéncias.

Na impossibilidade de contato com o Plantdo da Garagem, solicitar diretamente o apoio do
servico de atendimento de urgéncias (Corpo de Bombeiros, SAMU etc);

Sinalizar a via publica na forma preconizada pelo CTB - Cédigo de Transito Brasileiro - e
de acordo com as boas praticas profissionais;

Garantir o ingresso dos passageiros em 0Onibus subsequentes, sem pagamento de nova
tarifa;

Seguir as instrugdes da autoridade policial, para remoc¢do do veiculo da via e
comparecimento ao plantédo policial para registro de boletim de ocorréncia;

Ap6s liberagédo por parte da autoridade policial, agir de acordo com as orientagdes do
Plantdao da Garagem a respeito da continuidade da operagao e, no final da jornada de
trabalho, informar ao setor de manutengédo da empresa sobre as avarias;
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VIIl. Em caso de avaria que impossibilite o retorno a operagao, recolher o veiculo a garagem
para os devidos reparos ou aguardar a sua remogao com carro guincho.

9.3.3. Procedimentos relacionados a manutengao

Apesar de a manutengéo ndo ser uma atividade de responsabilidade dos motoristas, alguns cuidados
basicos devem ser observados para minimizar a ocorréncia de problemas que interfiram na prestacao
do transporte coletivo.

Os procedimentos relacionados a seguir estdo mais focados no comportamento dos operadores
visando minimizar possiveis transtornos aos usuarios.

9.3.3.1. Procedimentos de inicio de jornada

No inicio da jornada, os motoristas devem realizar uma rapida inspecdo no veiculo para o qual foi
escalado, verificando itens basicos (pneus, freios, parte elétrica, por exemplo) que possam prejudicar
a qualidade da operagéo e, principalmente, comprometer a seguranga do transporte.

I Caso o veiculo apresente defeitos criticos para a seguranga dos passageiros, encaminha-lo
para o setor de manutencgao;

Il. Em caso de pequenas avarias, que ndo comprometam a operagdo e a seguranga dos
usuarios, dar prosseguimento a jornada e, no recolhimento a garagem, encaminhar o veiculo
para manutengao.

9.3.3.2. Procedimentos relativos a limpeza e conservagao dos 6nibus

A exemplo da manutengdo, as empresas tém rotinas diarias para limpeza e conservagdo da frota,
porém, durante a operagao, eventos imprevistos podem demandar a¢gdes dos operadores de modo a
garantir conforto aos passageiros.

I Verificar as condi¢des de higiene e limpeza do 6nibus quando realizar a inspegao no inicio da
jornada;

Il. Garantir condigbes minimas de limpeza e de higiene nos veiculos durante a operagéo,
informando ao Plantdo da Garagem a ocorréncia de situagdes criticas, como é o caso de
residuos de vomitos, e procedendo conforme orientagbes recebidas em relacdo a limpeza ou
a retirada do 6nibus de circulagdo, bem como a eventual necessidade de garantir o ingresso
dos passageiros em 6nibus subsequentes, sem pagamento de nova tarifa;

1. Acionar o servigo de limpeza no Terminal, quando possivel.

9.3.3.3. Procedimentos relativos as ocorréncias de manutenc¢ao durante a operagao

Quando o veiculo, em operagdo, apresentar problema de manutengao, os operadores (motorista e
fiscal) devem avaliar o problema, agindo em fungéo da sua gravidade.

9.3.3.3.1. Em caso de pequenas avarias, que nao prejudiquem a continuidade da operagao
ou a segurancga dos usuarios

I.  Dar continuidade a operagao programada;
II.  No final do dia, encaminhar o veiculo ao setor de manutencéo.

9.3.3.3.2. Em caso de avarias que impeg¢am a continuidade da operagao

I.  Estacionar o veiculo em local seguro e que, se possivel, ndo atrapalhe a fluidez da via
publica;

II.  Sinalizar a via publica na forma preconizada pelo CTB - Cddigo de Transito Brasileiro - e
de acordo com as boas praticas profissionais;
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lll. Informar ao Plantdo da Garagem o ocorrido, que orientara como agir;
IV. Garantir o ingresso dos passageiros em 6nibus subsequentes, sem pagamento de uma
nova tarifa;
V. Recolher o veiculo a garagem ou aguardar socorro mecanico na via publica,
devidamente sinalizada.
9.4. Conduta dos passageiros

A realizagdo de viagens de transporte coletivo de modo seguro, confortavel e agradavel também
depende de um adequado comportamento dos passageiros em relagdo ao motorista, ao veiculo e aos
demais passageiros. De fato, muitas situagbes indesejaveis decorrem de comportamentos
inadequados que podem ser evitados por uma boa convivéncia no ambiente coletivo que é o 6nibus.

De modo geral, os passageiros devem ser alertados por informagdes impressas, por campanhas
promocionais realizadas periodicamente e até por acao direta do motorista sobre alguns principios,
entre os quais, os mais importantes séo:

l. Respeitar o trabalho do motorista, ele conduz o 6nibus atendendo a coletividade, em uma
acgao de prestador de um servigo publico, portanto serve a todos;

Il. Respeitar as caracteristicas do servigo de transporte coletivo, que ndo & um servigo
motorizado individual, e, que, portanto, observa algumas regras, como exemplo o de nao
parada em qualquer local;

1. Agir com educacgdo no trato com o motorista e ou funcionario da operadora ou da Prefeitura
de Amparo a servigo nos terminais ou em outros locais, procurando expressar as suas
duvidas e reclamagdes de forma objetiva, direta e atenta apenas aos fatos, sem agresséo;

V. Ser solidario e cortés, contribuindo para uma convivéncia saudavel no 6nibus, nos terminais e
nos pontos de parada;

V. Respeitar o direito ao uso dos assentos preferenciais nas condigbes estabelecidas;

VI. Entender e respeitar o fato de que o embarque e o desembarque de passageiros com
deficiéncia, notadamente usuarios de cadeira de rodas, requer um maior tempo para a sua
realizacao, evitando comentarios maledicentes e ou reclamagdes com o motorista;

VII. Agir com urbanidade com os demais passageiros, principalmente em relagédo a postura:

a) Evitar contato fisico desnecessario;

b) N&o importunar outro passageiro com conversas e comentarios inadequados, assim
configurados pela recusa da interlocugéo;

c) Nao promover algazarras, gritarias, correrias e outros atos que importunem os
passageiros ou 0os exponha a risco;

d) Nao ouvir musica sem fones de ouvido;

e) Manter o celular no modo silencioso ou com volume baixo;

f) Ao falar ao celular evitar conversas em tom elevado que importunem os demais
passageiros e que exponha de modo desnecessario a conversa em curso;

g) Prestar informagdes quando solicitado e/ou orientar o interlocutor sobre a melhor forma
de obter a informacao desejada;

VIII. Manter a limpeza do 6nibus, dos terminais e dos pontos de parada, dispensando o lixo nas
lixeiras, e quando, indisponiveis, mantendo consigo até encontrar um local adequado para
fazé-lo;

IX. Nunca dispensar qualquer objeto pelas janelas dos 6énibus;

X. Conservar os 6nibus, os terminais e os pontos de parada, ndo promovendo depredacdes de
qualquer espécie, nao usando objetos que promovam desgaste de materiais e ndo realizando
inscricdes de textos e figuras na forma de pichacgdes.

XI. Contribuir com a boa ocupacgao dos 6nibus, quando em circulagéo, evitando obstruir as portas
e ocupando os corredores nos segmentos do itinerario distantes do local de desembarque;
XII. Garantir a observancia da ordem de chegada dos passageiros nos locais de embarque, em
terminais e pontos de parada, formando filas, ou obedecendo a preferéncia do embarque.
XIIl. Contribuir com a melhoria continua do servico de transporte, registrando reclamacdes e

sugestdes por meio dos canais de comunicagao disponibilizados para tanto.
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Prefeitura Municipal de

AMPARO

Estancia Hidromineral

XIV. Informar com a maior precisdo possivel os dados que caracterizem incidentes e/ou queixas
sobre o servigo, como € o caso do prefixo do énibus, o horario, a linha, o nome do operador
ou outra informacao Util para uma boa identificacdo do ocorrido.

Amparo, 03 de julho de 2020

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano
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