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1.

1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.3.

1.4.

Indicadores Operacionais e Penalidades

Das Infragoes

SECAO | - Da Tipificagdo das Infracées

As infracOes operacionais sdo caracterizadas pelo n&o atendimento ao
Regulamento de Servicos ou por afetarem diretamente o atendimento ao usuario, a
qualidade e a confiabilidade dos servigos rodoviarios intermunicipais de transporte
de passageiros.

As infragcbes de desempenho s&o caracterizadas pelo n&do atendimento aos
indicadores de Eficiéncia Operacional e de Satisfacdo dos Usuarios definidos pela
ARTESP.

O indicador de Eficiéncia Operacional serd composto pelos seguintes atributos:
l. Cumprimento de viagens;

[I.  Cumprimento de horério;

lll.  Veiculos em operacéo;

IV. Inspecéo de frota.

O indicador de Satisfagdo do Usuério sera composto pelos seguintes atributos:
l. Imagem;

II.  Atendimentos.

Para fins da avaliacdo dos servigcos prestados pela Concessionaria, os valores
numéricos dos indicadores de eficiéncia operacional e de satisfagcdo do usuério
serdo classificados nas seguintes faixas de desempenho:

l. Nivel A,
II.  Nivel B;
[ll. Nivel C;
IV. Nivel D.

Nos dois primeiros anos do contrato, os indicadores serdo calculados pela
ARTESP apenas para fins de acompanhamento, sem a aplicagdo de medidas
previstas no item 2 deste anexo.

As medidas de penalizacdo por desconformidade serdo aplicadas a partir dos
resultados dos indicadores relativos ao terceiro ano de vigéncia contratual.

A préatica das infragcbes previstas neste documento sujeitara o responsavel as
seguintes sancgoes, aplicaveis pela ARTESP, sem prejuizo da responsabilizacéo de
natureza civil e penal:

I.  Adverténcia,;
[I. Multa; e
lll. Declaracdo de caducidade do contrato de concessao.

As multas por infragdo as normas legais ou regulamentares e as clausulas
contratuais serdo classificadas de acordo com a sua gravidade e estdo indicadas
no item 2 deste anexo.
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1.5

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

1.6.

1.7.

1.8.

A aplicacdo das penalidades as infracbes operacionais e/ou de desempenho
previstas tera inicio com o auto de infracdo, lavrado e circunstanciado com as
informacdes que o caracterizam e contera obrigatoriamente:

I.  Nome da Concessionaria;
Il. Area de Operacgédo da Concessionaria;

lll. ldentificacdo da linha, nimero de ordem ou placa do veiculo (quando
necessario);

IV. Periodo de apuracao (quando necessario);
V. Identificacdo do indice de desempenho infringido (quando necessério);

VI. Relatério justificativo para aplicagcdo da penalidade (quando a mesma for
gualificada de desempenho);

VII. Local, data e hora da infracdo (quando necessario);
VIll.Infrac&o cometida e dispositivo regulamentar violado;

IX. Assinatura do agente autuador, sua qualificacdo e o setor da ARTESP a que
esta vinculado;

A lavratura do auto far-se-4 em 3 (trés) vias de igual teor, devendo o infrator ser
notificado também por meio de publicacdo no Diario Oficial do Estado de Sao
Paulo.

Sempre que possivel o infrator recebera copia do auto de infragcdo no ato da sua
lavratura, independentemente de recibo.

Lavrado, o auto ndo poderd ser inutilizado e nem sustada sua tramitacao,
devendo o agente autuador remeté-lo a autoridade competente para impor a
penalidade, ainda que haja incorrido em erro ou engano no preenchimento,
hipétese em que prestard as informacfes necessarias a sua correcao ou
invalidade.

O auto de infracdo sera registrado na ARTESP e sua publicacdo no Diario Oficial
do Estado de Séo Paulo correspondera a notificagdo ao infrator.

SECAO Il - Da Metodologia de Avaliacdo dos Servicos

O processo de avaliagcdo de servicos serd feito pela apuracéo de duas modalidades
de indicadores:

I.  Eficiéncia operacional que abrange indicadores que medem a disponibilidade
da oferta, através do acompanhamento permanente da realizacdo de viagens
e disponibilidade de frota frente ao referencial planejado;

II. Percepcdo do usuario que abrange indicadores que medem a visdo que o
usuario tem dos servigos prestados através do acompanhamento do histérico
de reclamacg0es e de pesquisas de opinido.

indice de Eficiéncia Operacional - IEO: consolida um conjunto de indicadores que
captam atributos relacionados ao conforto e qualidade na prestacdo dos servigos
ao usuario. Uma operacdo realizada em niveis adequados de qualidade é
caracterizada por regularidade, continuidade, confiabilidade, disponibilidade,
seguranca e velocidade do servico de transporte oferecido. Esses atributos podem
ser medidos através dos indicadores a seguir:

I. indice de cumprimento de viagens - ICV: mede o volume de viagens
cumpridas frente a uma programacédo pré-estabelecida em ordem de servico
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ou documento operacional equivalente. Por viagem, entende-se o0
deslocamento do veiculo da origem (A) até o seu destino final (B).

a) Abrangéncia do indicador: O indicador sera apurado por tipo de servigo,
suburbano ou rodoviario.

i. Serdo excluidas do indicador as viagens em horérios extraordindrios,
conforme definidas e estabelecidas no Decreto do Regulamento dos
Servigos.

b) Periodo de medicéo:

i. No caso do servico suburbano, o indicador serd acompanhado por faixa
horéria, incluindo trés periodos diarios: pico da manha, entre picos e pico
da tarde. Essa divisdo em trés periodos visa identificar a eventual
concentracdo constante de descumprimento de viagens em um
determinado periodo do dia.

ii. No caso do servi¢co rodoviario, o indicador sera acompanhado por dia de
operacao.

c) Periodos de consolidacdo dos indicadores: Sem distincdo das faixas
horarias ou entre 0s servicos, ocorrera a consolidacdo mensal, para efeito de
acompanhamento nas reunifes programadas (conforme item 1.10, incisos IV
e V) e anual, calculado com o indice anual acumulado para efeito do célculo
do IEO (item 1.8.1.).

d) Fontes de informacgédo: Ordens de Servico (ou documento operacional
equivalente), Sistema de Bilhetagem Eletronica e Sistema de Monitoramento
da Frota.

i. Até a plena implantacdo dos sistemas de bilhetagem eletrénica e de
monitoramento da frota, serdo utilizadas as informacdes declaradas pela
prépria.  Concessionaria na forma, periodicidade e abrangéncia
determinadas pela ARTESP.

e) Forma de calculo: Ser4 obtido com a divisdo do numero de viagens
realizadas pelo numero de viagens programadas, dentro do mesmo periodo
de consolidacédo. O resultado sera multiplicado por 100, obtendo-se o valor
percentual.

i. Nas linhas que possuirem seccdes tarifarias, a medi¢do deste indice sera
feita na primeira secgéo.

o : . ] o~
ICV = N° de viagensrealizadaspor periodo de consolidago <100

" N°de viagens programadas por periodo de consolida@o

Il. indice de Cumprimento de Horério - ICH: mede o grau de cumprimento dos
horarios de partidas de viagem programados por parte da Concessionaria. O
objetivo € avaliar a regularidade da oferta de viagens conforme contratacéo
dos servicos.

a) Abrangéncia do indicador: O indicador ser4 apurado para 0S Servicos
Rodoviéario e Suburbano.

i. Serdo excluidas do indicador as viagens em horarios extraordinarios,
conforme definidas e estabelecidas no Decreto do Regulamento dos
Servigos.

5/17



NARTESP

AGENCIA DE TRANSPORTE DO ESTADO DE S0 PAULO

b) Periodo de medicéo:

i. No caso do servico suburbano, o indicador sera acompanhado por faixa
horaria, incluindo trés periodos diarios: pico da manha, entre picos e pico
da tarde. Essa divisdo em trés periodos visa identificar a eventual
concentracdo constante de descumprimento de horérios de partidas em
um determinado periodo do dia.

ii. No caso do servico rodoviario, o indicador serd acompanhado por dia de
operacao.

c) Periodo de consolidacdo dos indicadores: Sem distincdo das faixas horérias
ou entre 0s servigos, ocorrera a consolidacdo mensal, para efeito de
acompanhamento nas reunides programadas (conforme item 1.10, incisos IV
e V) e anual, calculado com o indice anual acumulado para efeito do calculo
do IEO (item 1.8.1.).

d) Fontes de informacdo: Ordens de Servico (ou documento operacional
equivalente), Sistema de Bilhetagem e Sistema de Monitoramento.

i. Até a plena implantacdo dos sistemas de bilhetagem eletrénica e de
monitoramento da frota, serdo utilizadas as informacfes declaradas pela
prépria  Concessionaria na forma, periodicidade e abrangéncia
determinadas pela ARTESP.

e) Forma de calculo: O indicador sera obtido através da férmula, indicada a
seqguir.

i. Serdo admitidos como cumpridos os horarios das viagens iniciadas com
até 5 minutos de atraso em relagdo a programacao.

ii. As antecipacOes de horéario serdo consideradas como ndo cumprimento
de horério;

iii. Nas linhas que possuirem seccdes tarifarias, a medi¢do deste indice sera
feita na linha (origem/ destino).

Numerode horarioscumpridos
Numerode partidasprogramadas

ICH = x100

ll. indice de Veiculos em Operacéio - IVO: Mede a eficiéncia da manutencéo de
frota realizada pela Concessionaria. Compara o numero de veiculos
recolhidos durante a operacéo por problemas de manutencdo com o0 numero
de veiculos programados, no periodo de medicdo do indicador. O objetivo
ser& aferir o grau de problemas na operacdo, ocasionados por problemas de
manutencao da frota.

a) Abrangéncia do indicador: O indicador sera apurado nos servigos Suburbano
e Rodoviario.

b) Periodo de medi¢éo: O indicador sera acompanhado por dia.

c) Periodo de Consolidacao dos Indicadores: Sem distincdo entre 0s servicos,
ocorrerd a consolidacdo mensal, para efeito de acompanhamento nas
reunides programadas (conforme item 1.10, incisos IV e V) e anual,
calculado com o indice anual acumulado para efeito do calculo do IEO (item
1.8.1)).
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d) Fontes de informagédo: Ordens de Servico (ou documento operacional
equivalente), Sistema de Bilhetagem e Sistema de Monitoramento e outros
registros complementares de informagao.

i. Até a plena implantacdo dos sistemas de bilhetagem eletrénica e de
monitoramento da frota, serdo utilizadas as informagOes declaradas pela
prépria. Concessionaria na forma, periodicidade e abrangéncia
determinadas pela ARTESP.

e) Forma de calculo: O indicador serd obtido através da férmula, indicada a
sequir:

i. Veiculos envolvidos em acidentes de transito, devidamente informados a
ARTESP de acordo com a regulamentacdo pertinente, ndo serdo
considerados neste indice.

N° veiculos quebradosno periodode consolida@o
N° de veiculos programadas no periodo de consolidag@o

IVO:(l— JxlOO

IV. indice de Inspecdo da Frota - IIF: Mede a condicdo dos veiculos da frota
autorizada a operar as linhas que compdem o escopo do contrato de
concessao.

a) O indice de Inspecédo da Frota € apurado a partir de um conjunto de agdes
de fiscalizacado, realizadas pela ARTESP ou organismos credenciados por
ela, com base no sistema de inspec¢des veiculares adotado. As inspecdes
serdo realizadas periodicamente, com agendamento prévio, abrangendo
todos os veiculos cadastrados para os servicos. A ARTESP regulamentara,
por Resolucdo, a forma de atuacdo dos agentes credenciados a realizar a
inspecédo, bem como os procedimentos, formularios e processo de envio das
informacdes.

b) Abrangéncia do indicador: O indicador sera apurado nos servicos Suburbano
e Rodoviario.

c) Periodo de medicdo: O indicador sera apurado periodicamente, de acordo
com a programacdo das inspecfes realizadas, ao longo do periodo de
consolidacéo do indice.

d) Periodo de consolidacdo dos indicadores: Anual, sem distingdo entre o0s
Servicos.

e) Fontes de informacdo: Relatérios de inspecdo de frota, que apontard a
existéncia ou ndo de defeitos segmentados em dois grupos:

i. Grupo A: Compreende os defeitos em partes e conjuntos de pecas e
agregados que envolvam itens criticos de seguranca e manutencgéo, tais
como: freio, suspenséao, chassi, transmisséo, rodagem e direcéo.

ii. Grupo B: Compreende os defeitos em partes e conjuntos de pecas e
agregados que envolvam itens relacionados a conforto e conservacao,
tais como: carrogaria, elétrica, cano de descarga e eventos referentes a
emissao de poluentes, ruidos, limpeza e componentes complementares.

f) Forma de calculo: O indicador sera obtido através da férmula, indicada a
sequir.
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1.8.1.

1.9.

i. Os veiculos que apresentarem defeitos relativos ao Grupo A seréo
proibidos de circular até a completa solucdo dos problemas e a realizacao
de nova inspecado. Essa restricdo se aplica ainda que a frota como um
todo tenha se enquadrado em indice igual ou superior ao valor de
referéncia.

ii. Os veiculos que ndo forem apresentados para a inspecao veicular, por
recusa da concessionaria, dentro do periodo de consolidacdo, serdo
considerados como apresentando defeitos nos Grupos A e B.

(0,6 GA +0,4GB)

IF = (1-
( Fi

) x100

Onde:

GA = numero de veiculos com defeitos referentes ao Grupo A (itens de
seguranca e manutencao);

GB = numero de veiculos com defeitos referentes ao Grupo B (itens de
conforto e conservacao);

FI = ndamero de veiculos inspecionados.

indice de Eficiéncia Operacional - IEQ: Com base nos indicadores parciais, sera
apurado o indice geral de eficiéncia operacional, que orientara as acles
contratuais por parte do Poder Concedente, conforme a formula abaixo:

IEO=0,35xICV + 0,30xICH + 0,20xIVO + 0,15 x IIF

Onde:

ICV = indice de Cumprimento de Viagens;
ICH = indice de Cumprimento de Horario;
IVO = indice de Veiculos em Operac&o;
nF = indice de Inspecéo de Frota.

indice de Satisfacdo do Usuério - ISU: tem por objetivo identificar e acompanhar a

evolucdo da percepcdo dos usuarios sobre 0s servicos prestados, monitorar essa
percepcéao, visando efetuar melhorias no atendimento. O indice sera apurado com a
utilizacao de instrumentos de pesquisa de imagem do servigo prestado.

a) Abrangéncia do indicador: O indicador sera apurado nos servigos Suburbano
e Rodoviario.

b) Periodo de medicdo: A ser definido pela ARTESP, dentro do periodo de
consolidagéo.

c) Periodo de consolidacao dos indicadores: Anual.

d) Fontes de informacé&o: Pesquisa de opinido realizada junto aos usuarios dos
servigcos destinada a atribuir avaliagdo quantitativa a atributos relacionados a
qualidade dos servigos. A pesquisa medird a percep¢do do usuario em
relacdo a um conjunto de fatores de avaliacéo, incluindo, dentre outros,
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1.9.1.

seguranca, limpeza, comportamento da tripulagdo, condi¢ées dos veiculos e
dos pontos de apoio.

i. O escopo da pesquisa, o periodo de sua aplicacdo, a amostra por area, o
guestionario a ser aplicado e as métricas respectivas serao definidas pela
ARTESP anualmente, antes de cada periodo de avaliacao.

e) Forma de calculo: Serdo atribuidas notas por quesito avaliado e uma nota
geral de imagem, esta Ultima compondo o indice de satisfacdo do usuario.

ISU=K1*Q1+k2*Q2+ .. +kn*Qn

Onde:

ISU = indice de Satisfacdo do Usuério (em escala de 0 a 100);

Q1 = Nota do Quesito 1 da pesquisa;

Q2 = Nota do Quesito 2 da pesquisa;

Qn = Nota do Enésimo quesito da pesquisa.

kn = Ponderacdo de cada quesito significando sua importancia relativa,

devendo a soma dos “k” ser igual a um.

I. A ponderacdo e os valores das notas de cada quesito serao
definidos pela ARTESP a cada periodo de avaliacao.

indice de Atendimento - IA: o objetivo do indice serd avaliar a qualidade do
atendimento da Concessiondria aos Usudrios, medida a partir de dados relativos
aos servicos prestados aos cidaddos no ambito da Ouvidoria e demais canais de
atendimento e relacionamento da empresa. A Concessionaria cabera encaminhar
mensalmente a ARTESP, no formato e periodicidade a serem definidos pela
Agéncia, os dados relativos ao atendimento dos cidadaos e suas demandas.

A ARTESP poderd, a qualquer tempo, auditar o servico de atendimento instituido
pela Concessionaria, bem como os dados relativos ao mesmao.

a) Abrangéncia do indicador: O indicador sera apurado nos servicos Suburbano
e Rodoviario.

b) Periodo de medicdo: O indicador sera apurado mensalmente.

c) Fontes de informacdo: Pesquisa e InformacgOes relativas aos servicos
prestados pela Ouvidoria e demais canais de atendimento e relacionamento
da empresa com os cidadaos.

1.10. Procedimentos

I.  Os indicadores que compdem o indice de Eficiéncia Operacional e que tém
periodo mensal de consolidacdo (ICV, ICH e IVO) serdo apurados pela
ARTESP até o 15° dia do més subsequente.

II. Serdo consideradas como cumpridas as desconformidades dos indices ICV e
ICH, devidamente justificadas e acatadas pela ARTESP;

lll. Em situagcbes emergenciais, os indices ICV e ICH da Concessionaria
responsavel pela area de operacdo com deficiéncias ndo serdo afetados,
desde que esta tenha formalmente comunicado a situacdo a ARTESP de
acordo com a regulamentacéo especifica e, que segundo o entendimento da
ARTESP, a Concessionaria buscou a normalizacdo da operacao afetada.
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V.

VI.

VII.

VIII.

No dia 20 de cada més, ou no primeiro dia util posterior, a ARTESP e a
Concessionaria realizardo reunido para que sejam apresentados o0s
resultados dos indices ICV, ICH e IVO.

Dessa reunido sera produzida ata circunstanciada, contendo em especial o
registro dos indices que apresentarem desconformidades, a fim de que a
Concessionaria realize as acoes para correcdo de problemas. Essas acoes e
sua efetividade serdo apresentadas e avaliadas na proxima reunido de
apresentacao dos resultados.

O IEO sera apurado anualmente pela ARTESP, até o 15° dia do més
subsequente ao do aniversario do contrato de concessao, incluindo as
informacdes do IIF aplicando-se os mesmos procedimentos de realizagdo de
reunido e registro formal dos resultados e desconformidades adotados para
os indices cujo periodo de consolidacdo é mensal.

O indice de Atendimento (IA), que tem periodo mensal de consolidacdo, sera
apurado pela ARTESP até o 15° dia util do més subsequente.

No dia 20 de cada més, ou no primeiro dia util posterior, a ARTESP e a
Concessionaria realizardo reunido para que sejam apresentados o0s
resultados do IR.

Dessa reunido sera produzida ata circunstanciada, contendo em especial o
registro dos indices que apresentarem desconformidades, a fim de que a
Concessionéria tome acdes para correcao de problemas. Essas acdes e sua
efetividade serdo apresentadas e avaliadas na proxima reunido de
apresentacao dos resultados.

a) A critério da ARTESP essa reunido podera ser unificada com a que sera

X.

realizada para tratar dos indices que compdem o indicador de eficiéncia
operacional.

O ISU sera apurado anualmente pela ARTESP aplicando-se 0s mesmos
procedimentos de realizacdo de reunido e registro formal dos resultados e
desconformidades adotados para os indices cujo periodo de consolidagéo é
mensal.

1.11. Avaliagéo dos Indicadores

O Indice de Eficiéncia Operacional (IEO) sera apurado com duas casas
decimais e sera enquadrado de acordo com as seguintes faixas de avaliacao:

a) A Concessionaria que obtiver indice igual ou superior a 96,75 tera seus

servicos avaliados como nivel A.

i. Para a obtencdo do valor de 96,75 foram considerados o0s seguintes
valores parciais:

e ICV=97%
e ICH=95%
e VO =98%
e IIF=98%

b) A Concessionaria que obtiver indice entre 91,91 e 96,74 tera seus servigos

avaliados como nivel B.

c) A Concessionaria que obtiver indice entre 87,08 e 91,90 tera seus servigos

avaliados como nivel C.

10/17



NARTESP

AGENCIA DE TRANSPORTE DO ESTADO DE S0 PAULO

d) A Concessionaria que obtiver indice inferior a 87,07 tera seus servigcos
avaliados como nivel D.

Il. O indice de Satisfacdo do Usuério (ISU) sera apurado com duas casas
decimais e sera enquadrado de acordo com as seguintes faixas de avaliacéo:

a) A Concessionaria que obtiver indice igual ou superior a 70,00 tera seus
servicos avaliados como nivel A.

b) A Concessionéria que obtiver indice entre 60,00 e 69,99 terd seus servigcos
avaliados como nivel B.

c) A Concessionéria que obtiver indice entre 50,00 e 59,99 ter4 seus servigos
avaliados como nivel C.

d) A Concessionaria que obtiver indice inferior a 50,00 tera seus servigcos
avaliados como nivel D.

lll. Os indices calculados terdo sua segunda casa decimal arredondada para
baixo quando a 32 (terceira) casa decimal for menor ou igual a 5 (cinco) e
para cima quando for maior que 5.

SECAO Il - Das Infrag6es Operacionais

1.12. As infragbes operacionais relativas ao Regulamento dos Servicos, ao contrato,
incluindo seus anexos e a outros instrumentos normativos, sujeitas as penalidades
de adverténcia e multa sdo apresentadas nos paragrafos seguintes.

1.12.1. Constituirdo motivos de adverténcia a Concessionaria o primeiro descumprimento
a qualquer clausula constante do Contrato de Concessao ou do Regulamento dos
Servicos Rodoviarios Intermunicipais de Transporte Coletivo de Passageiros
(Servico Regular) no Estado de S&o Paulo, caracterizado como infracao
operacional dos Grupos I-C, II-C ou IlI-C.

1.12.1.1. A reincidéncia das infracées operacionais dos Grupos I-C, II-C ou IlI-C, com
adverténcia acarretardo a aplicacdo de multa, segundo 0os mesmos critérios e
classificacdes definidas pela ARTESP.

1.12.2. Constituirdo motivos de multa a Concessionaria o descumprimento a qualquer
artigo constante no Contrato de Concessao, incluindo Anexos, ou no
Regulamento dos Servicos Rodoviarios Intermunicipais de Transporte Coletivo de
Passageiros (Servico Regular) no Estado de Sao Paulo, caracterizado como
infracdo operacional dos Grupos I-L, II-L ou IlI-L.

1.12.3. Grupo I-C:

l. N&o observar a sistematica de controle técnico-operacional estabelecida
para o transporte de encomenda,;

II. O ndo cumprimento das diretrizes, normas, especificagdes, regulamentos,
indices e parametros fixados, bem como, a quaisquer outras especificacdes
definidas pela ARTESP para a execuc¢éo dos servigos.

1.12.4. Grupo I-L:
l. Reter via de bilhete de passagem destinada ao passageiro.
1.12.5. Grupo II-C:

l. N&o observar o prazo minimo estabelecido para inicio da venda de bilhete
de passagem;
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1.12.6.

1.12.7.

N&o manter, no veiculo em servico, a tabela horéria e o quadro de precos de
passagens conforme determinado;

Emitir bilhete de passagem em desacordo com as normas regulamentares;

IV. Nao fornecer o formulario para registro de reclamacfes de danos ou extravio
de bagagens, ao término da viagem;

V. Deixar de atender as demandas dos usuarios registrados na Ouvidoria e nos
demais canais de atendimento e relacionamento da empresa com oS
cidaddos nos padrdes estabelecidos pelas normas legais e infra-legais
vigentes, bem como em normas regulamentares a serem editadas pela
ARTESP.

Grupo II-L:

l. Empreender viagem com veiculo em condi¢des inadequadas de higiene e/ou
deixar de higienizar as instala¢des sanitarias;

II.  Transportar bagagem fora dos locais préprios ou em condi¢des diferentes
das estabelecidas para tal fim;

[ll.  Nao adotar cuidados especiais na distribuicdo e acondicionamento das
bagagens e das encomendas no bagageiro;

IV. Nao fornecer comprovante do despacho da bagagem do passageiro.

Grupo llI-C:

l. Empregar, nos pontos terminais e pontos de parada e de apoio, elementos
de divulgacdo contendo informacfes que possam induzir o publico em erro
sobre as caracteristicas dos servicos a seu cargo;

II. Vender bilhete de passagem por intermédio de pessoa diversa da
Concessionaria ou do agente credenciado, ou em local ndo permitido;

lll.  Trafegar com veiculo em servico, sem documento de porte obrigatorio;

IV. Utilizar pessoas ou prepostos, nos pontos terminais, pontos de sec¢do e de
parada, com a finalidade de angariar passageiros;

V. Na&o dar prioridade ao transporte de bagagens dos passageiros;

VI. Efetuar operagdo de carregamento ou descarregamento de encomendas em
desacordo com as normas regulamentares;

VII. N&o devolver a importancia paga pelo usuario ou nao revalidar o bilhete de
passagem para outro dia e horario quando o usuério desistir da viagem;

VIII. Cobrar, a qualquer titulo, importancia ndo prevista ou nao permitida nas
normas legais ou regulamentares aplicaveis;

IX. Nao providenciar, no caso de venda de mais de um bilhete de passagem
para 0 mesmo assento no mesmo trecho de viagem, o transporte do
passageiro preterido de acordo com as especificacdes constantes do bilhete
de passagem ou néao indenizar o passageiro de acordo com o Regulamento;

X. Nao indenizar os proprietarios de bagagens danificadas ou extraviadas no
prazo de até 30 (trinta) dias, contado da data da reclamacéo;

XI.  Atrasar o pagamento da indenizacao por dano ou extravio da bagagem.

1.12.8. Grupo llI-L:

Transportar passageiros em numero superior a lotacdo autorizada para o
veiculo, por viagem.
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1.13. Constituirdo motivo de multa & Concessionaria as infracdes operacionais cometidas
em desacordo com o0s termos constantes no Regulamento de Servi¢os, ao contrato,
incluindo seus anexos e a outros instrumentos normativos, conforme apresentadas
nos paragrafos seguintes.

1.13.1. Grupo IV:

1.13.2.

VI.

VII.

VIII.

XI.

XIl.

Interromper a prestacdo do servico, sem autorizacdo da ARTESP, salvo
caso fortuito ou de forga maior;

N&o cumprir o quadro de horarios/ partidas em conformidade com os planos
operacionais das linhas conforme instrugcdo contida na regulamentacdo da
ARTESP;

Retardar, injustificadamente, a prestacéo de transporte para 0s passageiros;

N&o exibir, em locais de facil acesso, especialmente nos veiculos e locais de
venda de passagens, 0s mecanismos de encaminhamento de reclamacdes a
Concessionaria e a ARTESP, divulgando aos usuérios, em especial, os
nameros de linhas telefénicas e sitios na rede mundial de computadores;

Execucéo de servico com categoria inferior a tarifa cobrada;

Recusa ao embarque ou desembarque de passageiros, nos pontos
aprovados, sem motivo;

Ocorrendo interrupcdo da viagem, e quando for necessaria a substitui¢ao,
nao utilizar veiculo de caracteristica idéntica ou superior ao que vinha sendo
utilizado, observando os requisitos de conforto e seguranca operacional
estabelecidos pela ARTESP;

Ndo conceder os beneficios e gratuidades previstos nos regulamentos e
normas especificas;

N&o divulgar, ou divulgar fora do prazo estabelecido em contrato a
implementacéo, exclusdo ou alteracdo de linhas, horarios e itinerarios, bem
como, eventuais alteracdes no preco final da passagem em razdo das
alteracdes operacionais com, pelo menos 30 (trinta) dias de antecedéncia;

N&o providenciar ampla divulgacéo da alteracdo do preco final da passagem,
em funcdo da alteracdo da tarifa e demais componentes do preco da
passagem, aos usuarios do servico de acordo com as normas estabelecidas
pela ARTESP;

Ndo manter sistema de atendimento e informacdo ao usuario que seja
devidamente capacitado a receber e a processar queixas, reclamacdes e
sugestdes de modo agil e eficiente;

Ndo adotar as medidas determinadas pela ARTESP, objetivando a
identificacdo dos passageiros no embarque e 0 arquivamento, por noventa
dias, dos documentos pertinentes.

Grupo V:

N&o realizar adequada manutencgéo e/ou nao manter em perfeitas condicdes
de uso os veiculos, as infraestruturas de apoio, as instalacbes e
equipamentos vinculados, direta ou indiretamente, a prestagéo do servico, e
de todos os demais bens que forem necessarios a execucao dos servicos;

Recusar o transporte de agente de fiscalizagcdo da ARTESP em servico;
Praticar atos de desobediéncia ou oposi¢do a acao da fiscalizacéo;
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1.13.3.

IV. N&o manter em perfeito estado de funcionamento equipamento registrador
(tacografo) ou equipamento similar;

V. Efetuar o embarque e o desembarque de passageiros fora dos terminais da
linha e em seus respectivos pontos de secdo, de parada, de escala e de
apoio;

VI. Transportar pessoa fora do local apropriado para este fim;

VII. N&o manter os veiculos, quando em execucdo de servico, em boas
condi¢cbes de funcionamento e seguranca operacional;

VIIl. N&o realizar o acompanhamento das condi¢es fisicas e psicologicas do
quadro operativo.

Grupo VI:

l. Execugéo de servico com veiculo de especificacdes técnicas diferentes das
estabelecidas pela ARTESP;

II.  Utilizar veiculo em servicgo, cuja retirada de trafego tenha sido exigida;

[ll.  Transportar passageiro sem a devida emissédo de bilhete;

IV. Transportar produtos perigosos ou que comprometam a seguranga
operacional do veiculo, de seus ocupantes ou de terceiros;

V. Nao prestar imediata e adequada assisténcia aos passageiros, as
tripulacdes e aos prepostos, em caso de acidente ou de avaria mecanica;

VI. Nao providenciar, quando na interrupcdo ou retardamento da viagem
motivada pela Concessionaria, alimentacdo e acomodacdo aos passageiros
as suas expensas, quando necessario e enquanto perdurar tal situacao;

VIl. Nao manter em perfeito estado de funcionamento o(s) equipamento(s)
especificado(s) em Resolucdo ARTESP;

VIII. N&o diligenciar para obter meios imediatos para a continuidade da viagem
guando ocorrer interrupcdo ou retardamento da viagem;

IX. Na&o ressarcir de imediato o passageiro ao término de sua viagem, no guiché
da empresa no caso de comprovada impossibilidade de prosseguimento da
viagem com veiculo de caracteristica idéntica ou superior;

X. Manter em servico preposto cujo afastamento tenha sido determinado pela
ARTESP;

Xl. Nao prestar contas da execucdo dos servicos a ARTESP, através da
elaboracdo e da divulgacdo de informativos e/ou relatérios periédicos, de
acordo com o estabelecido ou sempre que exigido pela ARTESP, que
poderao conter informacdes gerais e/ou especificas;

XIll. Nao submeter veiculos, equipamentos e garagens e demais instalacoes,
quando for o caso, a vistoria da ARTESP ou a seus agentes delegados,
periodicamente e sempre que solicitado pela ARTESP;

XIll. Nao permitir o livre acesso aos agentes encarregados da fiscalizagcdo, em
qualquer época, aos veiculos, equipamentos e as instalagdes vinculadas as
atividades desenvolvidas pela Concessionaria;

XIV. Nao comunicar a interrupcdo dos servigcos, especificando as causas e as
providéncias adotadas, devendo comprova-las no prazo exigido;

XV. Nao comunicar a ARTESP qualquer alteragdo operacional, no caso de

ligacbes intra-area, ou exigida, no caso de ligacdes interareas, com
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2.

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

244,

antecedéncia minima de 30 dias, mediante apresentacdo de justificativas e
com dados que permitam a analise da solicitacéo;

XVI. Praticar o seccionamento tarifario nas ligages interareas, entre municipios
dentro de outra area de operacao, a nao ser em caso de acordo operacional
entre as areas de operacdo envolvidas e que deverd estar previamente
aprovado pela ARTESP;

XVII.Nao manter os niveis de conforto para o servico rodoviario e suburbano
estabelecidos pela ARTESP;

XVIII. Adulteracdo de documentacéo de porte obrigatorio;

XIX. Utilizacdo, na direcdo do veiculo, durante a prestacdo do servico, de
motorista sem vinculo empregaticio;

XX. Deixar de realizar as viagens “criticas” programadas, representadas pela
primeira e a ultima viagem por sentido, de um dia de operacao da linha.

XXI. Deixar de acionar de imediato os mecanismos para normalizacdo do
sistema, em caso de paralisacdo parcial ou total, de sua area de operacao.

Das Multas

As multas por infracdo operacional as disposi¢cdes do Regulamento de Servigos, do
contrato, seus anexos, e de outros instrumentos normativos, bem como as normas
legais ou regulamentares e as clausulas contratuais estdo indicadas nos itens 1.12
e 1.13 deste anexo.

As multas operacionais serdo classificadas, de acordo com sua gravidade, nos
seguintes grupos e nos respectivos valores:

Grupo I: R$ 700,00 (setecentos reais);

Grupo II: R$ 1.400,00 (um mil e quatrocentos reais);
Grupo llI: R$ 2.800,00 (dois mil e oitocentos reais);
Grupo IV: R$ 4.200,00 (quatro mil e duzentos reais);
Grupo V: R$ 5.600,00 (cinco mil e seiscentos reais);
Grupo VI: R$ 7.000,00 (sete mil reais).

Os valores das multas relacionados no item 1.12 deste anexo serdo reajustados
pela mesma férmula e na mesma data em que o reajustamento for efetivamente
aplicado a tarifa.

As multas por infracdo de desempenho serdo definidas com base nos resultados
dos indicadores de avaliacdo da Concessionaria.

Quando o servico for avaliado como nivel B sera aplicada multa & Concessionaria
equivalente a 0,50% da receita tarifaria do ano a que se referir a avaliagéao.

Quando o servico for avaliado como nivel C sera aplicada multa equivalente a
0,75% da receita tarifaria do ano a que se referir a avaliacao.

Quando o servico da Concessionaria for avaliado como nivel D sera aplicada
multa equivalente a 1,00% da receita tarifaria do ano a que se referir a avaliagéo.

As multas seréo aplicadas isoladamente para os indices de avaliacdo IEO e ISU

LT

que apresentarem resultados “nivel B”, “nivel C” e “nivel D”.
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2.4.5.

2.4.6.

2.4.7.

A recorréncia na constatacédo de avaliagdes nivel C e/ou nivel D dentro do ciclo de
avaliacdes vigente, podera acarretar na caducidade do contrato de permisséo,
conforme definido no item 2.4.6. A vigéncia do ciclo de avaliagbes e sua
renovacao se dardo de acordo com o definido nos itens 2.4.7 e 2.4.8.

Implicara na caducidade da concessao, além de outras hipGteses previstas no
contrato, a recorréncia na constatacao de avaliacdes nivel C e/ou nivel D para os
casos abaixo descritos:

A constatacdo de 2 (dois) anos de servicos avaliados como nivel D, dentro
do ciclo de avaliagbes vigente.

A constatacédo de 3 (trés) anos de servigos avaliados como nivel C, dentro
do ciclo de avaliagbes vigente.

A constatacao de 2 (dois) anos de servicos avaliados como nivel C e 1 (um)
ano de servigos avaliados como nivel D, dentro do ciclo de avaliagbes
vigente.

a) Para as avaliacdes dos itens 2.4.6.11 e 2.4.6.1ll, o contrato de concessao

podera ter continuidade mediante relatério circunstanciado. A extensdo do
contrato esta vinculada a andlise da regressdo linear dos indices de
avaliacdo. Se o coeficiente angular for positivo, a ARTESP podera permitir a
extensdo do contrato por mais um ano quando, obrigatoriamente, 0s
servicos deverao alcancar a avaliacao de nivel A ou nivel B. Caso contrario,
implicar4 na caducidade do contrato, se o coeficiente angular for negativo.

i. Para a analise da regressao linear do indice de Eficiéncia Operacional -
IEO serdo utilizados os indices calculados mensalmente e apresentados
nas reunides de acompanhamento, descritas no item 1.10. inciso IV.
Como o Indice de Inspecéo da Frota - IIF tem consolidacdo anual, sera
utilizado para consolidacdo mensal do IEO, o IIF apurado no ano das
medigces em questéo.

ii. Para a analise da regressdo linear do indice de Satisfacdo do Usuéario -
ISU seréo utilizados os indices apurados anualmente, pois seu periodo de
consolidacédo é anual. Na ocasido, quando ocorrer a medicdo do terceiro
indice, dado que com trés pontos a determinacdo da regresséo linear nao
€ valida, a elaboracdo da tendéncia sera efetuada comparando-se a
média dos dois primeiros anos com o indice do terceiro ano que, quando
maior que a média indicara coeficiente angular positivo, caso contrario o
coeficiente angular seré negativo.

O encerramento de um ciclo de avaliacGes e a desconsideracéo de avaliacbes em
niveis C e D dos anos anteriores ocorrerao nos casos descritos abaixo:

Quando por 2(dois) anos seguidos a avaliagdo dos servicos se mantenha
como nivel A;

Quando por 3 (trés) anos seguidos a avaliacdo dos servigcos se mantenha
como nivel B;

Quando por 3 (trés) anos seguidos, a avaliagdo dos servicos se mantenha
por 1 (um) ano em nivel A e 2 (dois) anos em nivel B;

Quando por 3 (trés) anos seguidos, a avaliagdo dos servigos se mantenha,
no 1° (primeiro) ano em nivel A, no 2° (segundo) ano em nivel B e no 3°
(terceiro) ano em nivel A, nesta sequéncia.
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2.4.8.

2.4.9.

Apbs o encerramento de um ciclo de avaliagbes, um novo ciclo se iniciara quando
a avaliacéo dos servicos for constatada em nivel C ou em nivel D, a partir do que
passara novamente a valer os procedimentos descritos nos itens 2.4.6 e 2.4.7.

As sancdes serdo aplicadas para cada um dos indices de avaliagdo IEO e ISU, ou
seja, poderédo ser tomadas as medidas para a caducidade, mesmo que um dos
indicadores tenha sido enquadrado na avaliagdo como “nivel A” ao longo da
trajetoria das acbes contratuais.

2.4.10. Excepcionalmente e mediante justificativa circunstanciada, a ARTESP podera

3.

3.1.

3.2.

postergar a decisdo da caducidade contratual no caso de o indice de Satisfacédo
do Usuério mostrar-se em nivel A no ano em que estiver caracterizada a trajetoria
de caducidade contratual.

Do Procedimento e dos Recursos em Geral

Das penalidades aplicAveis e das decisbes proferidas pela ARTESP, em
procedimentos relativos aos Servicos Rodoviarios de Transporte Coletivo de
Passageiros (Servico Regular) no Estado de Sao Paulo, poderdo as partes
apresentar defesa e interpor recursos, sendo que 0 processo administrativo
sancionatorio seguira os termos da Lei Estadual n® 10.177/98.

A aplicacdo das penalidades previstas dar-se-a sem prejuizo da responsabilidade
civil ou criminal.

4. Do Pagamento

4.1.

4.2.
4.2.1.

4.2.2.

Definida a sancdo, a Concessiondria tera o prazo de 30 (trinta) dias para
pagamento da multa, contado:

I. Do recebimento da notificacdo da aplicacdo da multa por decisdo
administrativa,

II. Do recebimento da notificacdo da decisdo que rejeitou o recurso, se
interposto e acolhido eventual pedido de atribuicdo de efeito suspensivo.

A multa sera recolhida a favor do Poder Concedente.

O valor da multa devera ser atualizado até a data do efetivo recolhimento, com
inclusédo dos respectivos encargos legais.

A multa ndo recolhida dentro do prazo podera ser cobrada por via judicial, com os
acréscimos de lei, inclusive atualizacdo monetéria.
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