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ANEXO V - SISTEMA DE GESTAO DE QUALIDADE
CONCORRENCIA ELETRONICA N° 18/2026 — PMU

CONCESSAO DO SERVIGO DE TRANSPORTE COLETIVO URBANO DE PASSAGEIROS DO MUNICIPIO DE
UMUARAMA/PR

[ 1. OBJETIVOS |

O SGQ - Sistema de Gestédo de Qualidade do transporte coletivo por 6nibus de Umuarama tem por objetivo geral buscar,
de forma continua e permanente, a melhoria da qualidade dos servigos de transportes oferecidos a comunidade, em
harmonia com as condigées e a realidade econdmica e social da populagéo e dos usuarios dos servigos.

Os objetivos especificos sao:

» Permitir a orientagédo de agbes operacionais e de planejamento para a superagao das principais deficiéncias
observadas;

» Apurar o desempenho das operadora em cada periodo, mediante a transformagéo dos valores obtidos dos
varios indicadores em uma nota de referéncia, de facil identificacdo e acompanhamento;

« Estimular a melhoria continua dos servigos por parte das operadora;

« Facilitar o controle social do servigo de transporte coletivo através da divulgacdo das notas alcancadas pela
concessionaria;

» Servir de parametro para a definigdo de aplicacdo de sangdes e bonificagdes, conforme estabelecido no
regulamento operacional, conforme o apéndice | do Anexo XII.

Para o alcance desses objetivos deverdo ser estabelecidos mecanismos de aprimoramento mutuo e constante dos
diversos processos e agentes envolvidos na execugdo, no planejamento e no controle dos servicos, tanto sob a
responsabilidade da Concessionaria quanto da Prefeitura Municipal de Umuarama.

O SGQ esta baseado num conjunto de indicadores que expressam aspectos relativos a execugdo dos servigos, a
satisfagao dos usuarios e a seguranga do transporte coletivo por 6nibus do Municipio de Umuarama.

A implantagdo desse Sistema ficara a cargo da Prefeitura Municipal de Umuarama. Cabera a Concessionaria o
fornecimento de todas as informagdes necessarias e/ou o0 acesso ao banco de dados gerados pelos sistemas de controle
da operacgao, que permitam a obtengao das informagdes requeridas.

O SGQ produzira resultados e consequéncias de forma distinta dos instrumentos de fiscalizagdo publica dos servigos, na
medida em que sua finalidade é o aperfeigoamento continuo, avaliando e atacando n&o conformidades, independente da
culpa, enquanto o processo de fiscalizagdo visa a apuragdo, verificagdo, responsabilizacdo e penalizagdo da
Concessionaria pelo descumprimento eventual de obrigagdes contratuais e regulamentares.

| 2. INDICADORES |

A mensuragao do desempenho do transporte coletivo, através de indicadores, € um importante instrumento para medir a
performance das operagdes. Os indicadores selecionados para acompanhamento sistematico pela PREFEITURA
MUNICIPAL DE UMUARAMA/SESTRAMforam classificados em grupos, de acordo com os seus objetivos especificos:

* Grupo | — Execugao dos Servigos;
* Grupo Il — Satisfacdo dos Usuarios;
* Grupo Il — Seguranga.

Indicadores do GRUPO | - EXECUGAO DOS SERVIGCOS

Os indicadores relativos a Execugéo dos Servigos sdo:

FCL - Fator de Cumprimento da Frota de Largada — mede a relagcéo entre a frota de largada efetivamente
empregada e a frota programada nas OSO’s — Ordem de Servigo da Operagao;

FCV - Fator de Cumprimento das Viagens Programadas — mede a relagdo entre a quantidade de viagens
realizadas/admitidas e as especificadas, apropriadas por dia e periodo.

Fator de Cumprimento da Frota de Largada

O Fator de Cumprimento da Frota de Largada é calculado mediante o seguinte procedimento:
+ Para cada dia é apropriada a frota de largada da Concessionaria;
* Os valores obtidos sdo comparados com a frota de largada prevista para a Concessionaria;

» Tomando os dois valores, calcula-se o Fator de Cumprimento da Frota de Largada do dia, mediante o quociente
entre a frota de largada real e a frota de largada especificada, expresso em %.
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Fator de Cumprimento das Viagens Programadas

O cumprimento das viagens especificadas é apurado mediante o seguinte procedimento:

» Para cada dia é apropriada a quantidade de viagens realizadas na operagdo das linhas por parte da
Concessionaria;

* Os valores obtidos sao comparados com a quantidade de viagens programadas;

» Tomando os dois valores (viagens realizadas e viagens programadas), calcula-se o grau de cumprimento das
viagens especificadas por dia, através do quociente entre os dois valores, expresso em porcentagem.

Indicadores do GRUPO Il - SATISFAGAO DOS USUARIOS
O Grupo Il é formado por dois indicadores:

FRU - Fator de Reclamagdes dos Usuarios;
FSU - Fator de Satisfacdo do Usuario com o servigo prestado.

Fator de Reclamacgodes dos Usuarios

O indicador sera calculado a partir das informagbes do Servigo de Atendimento ao Usuario, mediante os seguintes
procedimentos:

* As reclamagdes serao classificadas em: (i) de responsabilidade da concessionaria; (ii) de responsabilidade do
poder publico; (iii) alheias a ambos;

« A partir da nova lista, serao totalizadas as reclamagdes do periodo medido correspondentes as reclamagdes de
responsabilidade da concessionaria;

» Seréo totalizados os passageiros transportados do periodo medido;

« Sera calculado o indicador mediante a divis&o entre a quantidade de reclamagées e a quantidade de passageiros
transportados.

Para melhor representagéo do indicador, o valor é representado por reclamagdes por um milhdo de passageiros.

Fator de Satisfagdao do Usuario com o servigo prestado

O indicador de satisfagao do usuario com o servigo prestado nas linhas operadas pela Concessionaria (FSU) sera avaliado
mediante a aplicagédo de pesquisa de campo, realizada no 2° més de cada semestre com uma amostra de usuarios, tendo
como objetivo a obtencdo de uma avaliagdo qualitativa, expressa através de conceitos (6timo, bom, regular, ruim e muito
ruim) sobre os seguintes atributos do servigo:

» Tempo de espera dos 6nibus;

* Lotagdo dos veiculos;

* Filas nos terminais e plataformas;

» Regularidade da operagéo;

» Conservacgéao e limpeza dos veiculos;

« Tratamento oferecido pelos motoristas aos usuarios;

» Seguranga das viagens (risco de acidentes nos veiculos).
Para cada conceito corresponde uma nota, mediante o seguinte critério: Otimo: 10,0 (dez); Bom: 7,5 (sete e meio);
Regular: 5,0 (cinco); Ruim: 2,5 (dois € meio); Muito ruim: 0 (zero).

A amostra da pesquisa é de 300 usuarios, o erro estatistico de 5% e o intervalo de confianga de 90%, distribuida ao longo
do dia, pelos dias uteis, sabados e domingos/feriados. Cada atributo tera um peso especifico a ser considerado na
ponderagéo final para a obtengdo do indicador FSU. O peso dos atributos devera ser fixado mediante a avaliagao da
importancia relativa que os usuarios dao a cada um deles, medido por pesquisa especifica, que devera ser realizada a
cada trés anos, portanto seus resultados valerdo para os calculos de doze trimestres sucessivos.

A pesquisa definidora do peso dos atributos sera realizada de forma geral para todo o Sistema de Transporte Urbano em
uma amostra de 1.000 entrevistas estratificadas segundo um plano amostral que considere a distribuicdo dos usuarios ao
longo do dia e nos dias Uteis, sabados e domingos/feriados.

Nesta pesquisa, devera ser apresentado um disco que contera a relagdo dos atributos sem nenhuma ordem que possa
induzir a analise do entrevistado. Mediante sua apresentagdo, o entrevistado sera questionado sobre a ordem de
importancia de cada um dos atributos, do maior para o de menor importancia, portanto podendo variar de 1 a 7. As
respostas totalizadas indicaréo a importancia relativa de cada atributo.

No total, a somatéria dos pesos devera atingir 100%. Considerando os pesos definidos, o FSU seréa calculado mediante
0 seguinte procedimento:

« Serao totalizadas as respostas dadas para cada atributo conforme os conceitos definidos;
« Sera realizada a multiplicagdo da quantidade de respostas pelo valor da nota correspondente a cada conceito;
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» Sera calculada a nota média de cada atributo com base na quantidade total de respostas, resultando um
indicador parcial por atributo (FSUi).

A pesquisa de opinido deverd, ainda, obter outros dados Uteis a compreenséo da avaliagdo dos usuarios sobre o servico,
abrangendo: principais problemas mediante pergunta aberta (manifestacdo espontanea) e mediante pergunta fechada
(manifestacao por lista de problemas). Devera, ainda, obter dados que caracterizem o perfil do entrevistado, tanto quanto
aos habitos de viagem, como em relagéo aos aspectos sociais e econdmicos.

Indicadores do GRUPO Il - SEGURANCA
O Grupo Il é formado por dois indicadores:

FAC — Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista;
FNT - Fator de Observancia das Normas de Transito.

Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista

Este indicador sera calculado a partir da analise dos Boletins de Ocorréncia de acidentes de transito, verificando-se
aqueles que foram causados pelo motorista da Concessionaria, mediante os seguintes procedimentos:

» Serdo analisados os Boletins de Ocorréncia e os relatérios de acidentes enviados pela Concessionaria,
avaliando-se se o acidente foi causado pelo motorista da Concessionaria, totalizando-se a quantidade
correspondente;

» Sera calculada a extensao total percorrida pela frota, mediante a multiplicagdo da quantidade de viagens
realizadas (subproduto do calculo do Fator de Cumprimento de Viagens) pela extenséo da linha, para cada dia
do periodo medido;

+ O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de acidentes e a extensao total percorrida.
Para melhor representacao do indicador, o valor é representado por acidentes por um milhdo de quilémetros percorridos.

Fator de Observancia de Normas de Transito
Este indicador é calculado a partir da quantidade de multas de transito impostas pelas autoridades de transito e que
tenham sido confirmadas apo6s recurso, mediante os seguintes procedimentos:

» Serdo quantificadas as multas de transito impostas aos motoristas da Concessionaria e que foram mantidas
apos recurso no periodo medido;

» Sera calculada a extensao total percorrida mediante a multiplicagdo da quantidade de viagens realizadas
(subproduto do calculo do Fator de Cumprimento de Viagens) pela extensao da linha, para cada dia do periodo
medido;

« O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de multas e a extensao total percorrida.
Para melhor representagéo do indicador, o valor é representado por multas por um milhdo de quilémetros percorridos.

[ 3. PADROES DE REFERENCIA |

Os padrdes de referéncia sdo representados por intervalos de valores para cada um dos indicadores, pelo qual é possivel
a classificagédo do servigo da concessionaria em relagdo aos quatro conceitos: excelente, bom, regular ou insuficiente. A
tabela a seguir apresenta estes padrées.
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Indicador Unidade Padrio Excelente| Padrio Bom Padrdo Regular Padrio
Insuficiente
FCL - Fator de £ Maior que De95,00a De 890,00 a Menor que
lcumprimento de frotade 98,00 97,95 94,99 90,00
largada
FCV - Fator de % Maior que De94,00 a De 90,00 a Menor que
lcumprimento de 97,00 96,99 93,99 90,00
viagens
Reclamac8es Menor gue De 20,01 a De 30,01 a Maior que
FRL‘I - Fator d: / milhdo de 20,00 30,00 50,00 50,00
iy ?rf]agoes = passageiros
usuarios
FSU - Fator de satisfacfio Nota De 9,00 a De 7,00 a De 6,00 a Menar que
do usudriocom o servigo 10,00 8,99 7,89 6,00
prestado
FAC - Fator de Acidente / Menor que De 10,01 a De15,01 a Maior que
acidentes com milhdo de km 10,00 15,00 20,00 20,00
culpabilidade do
motorista
FNT - Fator de Multas / milhdo Menor que De 5,01 a De 10,01 a Maior que
observidncia das de km 5,00 10,00 15,00 15,00
normas de transito

Tzbala 3. Padroes de referénciz dos mdicadorss de qualidsde.

Indicadores de qualidade

Os padrdes de qualidade acima referidos serdo reavaliados a partir da implementagdo do processo de avaliagdo da
qualidade do servigco de transporte coletivo, isto &, a partir do histérico de dados oriundos da operagéo dos servigos, bem
como de parametros de outras localidades, tomados como referenciais comparativos.

indice Geral de Qualidade do Servigo (IGQS)

A partir da avaliagdo de cada indicador em fungéo dos conceitos expressos na tabela de padrées de referéncia, serdo
atribuidos pontos para cada um dos indicadores, os quais somados representardo o indice Geral de Qualidade do Servigo
da Concessionaria (IGQS), cujo valor maximo é de 100 (cem) pontos. A tabela a seguir apresenta os valores da pontuagéo
de cada indicador de acordo com os conceitos alcangados.

A pontuacdo da coluna "Maximo" sera atribuida ao indicador cujo resultado, no trimestre, atingir o valor ideal: FCL e FCV
iguais a 100%; FRU, FAC e FNT iguais a zero; e FSU igual a 10,00. Atingido o padrédo excelente sem o valor ideal, atribui-
se a pontuagao da coluna "Padréao Excelente".



e —_—_—_
= = nAu
Umuarama
Indicadores Unidade Maximo Padrao Excelente | Padrdo Bom | Padrao Regular | Padrao Insuficiente
FCL- Fator de
cumprimento de frota % 20 18 16 12 0
de largada
FCV - Fator de
cumprimento de % 30 27 24 20 0
viagens

FRU- Fator de Reclamacgoes/Milao
reclamacdes de ¢ ) 15 14 11 9 0

L. de passageiros
usuarios

FSU - Fator de
satisfacao do usuario
com 0 Servigo
prestado

FAC- Fator de
acidentes com Acidentes/milhdo de
culpabilidade do km

motorista

15 14 11 9 0

FNT - Fator de
observancia das Multas/milhao de km 5 3 2 1 0
normas de transito

TOTAIS 100 90 75 60 0

| 4. SISTEMATICA DE APLICAGAO DO SISTEMA DE CONTROLE DA QUALIDADE

O Sistema de Controle da Qualidade do Servigco de Transporte Coletivo de Umuarama sera aplicado na forma do
Regulamento Operacional do Sistema de Transportes de Umuarama, conforme o Apéndice | do Anexo Xll, com a
sequéncia de passos expostos a seguir.

1° — A SESTRAMelaborara trimestralmente relatério de avaliagdo da qualidade dos servigos de transporte, contendo os
resultados da apuragdo dos indicadores da Concessionaria, o qual sera incorporado a avaliagédo geral da qualidade dos
servigos de transporte urbano.

2° — Para fins de avaliagdo geral da qualidade dos servigos, a SESTRAMapropriara o valor do IGQS, classificando a
operagéo conforme o seguinte critério:

* Nivel de exceléncia: 90 < IGQS < 100;

* Nivel de boa operagédo: 75 < IGQS < 90;

* Nivel de operagéo regular: 60 < IGQS < 75;

* Nivel de operagao insuficiente: IGQS < 60.

3° — O relatério de avaliagdo da qualidade do servigo sera encaminhado a Concessionaria para sua apreciagédo, que tera
um prazo maximo de 10 (dez) dias para apresentar suas consideragdes ou solicitar revisdo dos valores dos indicadores
apurados, sempre de forma justificada e documentada.

4° — A SESTRAM, ap6s andlise das consideragdes da Concessionaria, emitira o resultado da avaliagdo da qualidade dos
servicos prestados do trimestre, promovendo reunido com a concessionaria para discussdo de avaliagdo global dos
servigos prestados e das medidas necessarias para a manutencao dos resultados obtidos, se positivo, ou de corregéao
das deficiéncias observadas.

5° — Em razdo da classificagdo obtida pela concessionaria na apuragédo do IGQS, a SESTRAMdefinira as medidas
gerenciais necessarias, na forma de "Plano de Consequéncias", conforme conceituacéo a seguir.

| 5. PLANO DE CONSEQUENCIAS

A partir da avaliacdo obtida, pela concessionaria estara sujeita a aplicagcdo de um Plano de Consequéncias, que
corresponde a um conjunto de agbes gerenciais definidas pela SESTRAMpara a concessionaria, diferenciadas em razéo
da classificagdo alcangada, conforme descrito a seguir.
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Avaliacao de nivel de exceléncia

A classificagcdo da concessionaria no nivel de exceléncia conferird a empresa uma bonificagdo de 10 (dez) pontos, que
podera ser utilizada uma Unica vez, na avaliagdo do IGQS do trimestre subsequente. A concesséo da bonificagdo ndo
isentara a concessionaria da apresentagao do plano de agdes corretivas, caso no trimestre o seu IGQS, sem o beneficio
do bdnus, seja classificado em conceito diferente de "excelente".

A SESTRAMemitira certificado de exceléncia de servigos para a concessionaria, quando da obtencdo de uma avaliagéo
de qualidade excelente por quatro trimestres consecutivos, o qual sera tornado publico pela SESTRAM.

Avaliacdo de nivel de boa operagao

A concessionaria, quando classificada no nivel de boa operagéo, devera apresentar a SESTRAMum plano de agdes
corretivas em um prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da divulgacao final dos resultados da avaliagéo da qualidade.

O plano de agbes corretivas devera conter as medidas que serdo empregadas para sanar as deficiéncias observadas nos
indicadores, detalhadas suficientemente para o seu acompanhamento pela SESTRAM, que sera realizado através de
reunides mensais ao longo do trimestre para acompanhar a evolugéo da aplicagdo do plano de a¢des corretivas.

Constatada a ndo aplicagdo do plano de agbes corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua ineficacia, a
SESTRAMaplicara as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento Operacional conforme Apéndice | do Anexo XII.

Avaliacao de nivel regular de operacao

A concessionaria, quando classificada no nivel de operagéo regular, sera penalizada na forma do Regulamento (Apéndice
I do Anexo XII), devendo ainda apresentar a SESTRAMum plano de agdes corretivas em um prazo maximo de 10 (dez) dias
a contar da divulgagao dos resultados da avaliagao da qualidade.

A SESTRAMpromovera reunidées mensais com a concessiondria ao longo do trimestre para acompanhar a evolugéo da
aplicagao do plano de agbes corretivas, bem como podera determinar a realizagdo de acompanhamentos de campo e
na(s) garagem(ns).

Constatada a ndo aplicagdo do plano de agbes corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua ineficacia, a
SESTRAMaplicara as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento Operacional do Sistema de Transporte Coletivo
por 6nibus do municipio, conforme Apéndice | do Anexo XII.

Avaliagao de nivel insuficiente

A concessionaria, quando classificada no nivel de operagéo insuficiente, sera penalizada na forma do Regulamento
Operacional (Apéndice | do Anexo XII), devendo ainda apresentar a SESTRAMum plano de agdes corretivas em um prazo
maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgagao dos resultados da avaliagdo da qualidade.

Sera realizado acompanhamento continuo e permanente dos servigos da concessionaria enquadrada nesta condigdo.
Constatada a ndo aplicagdo do plano de agbes corretivas por parte da concessionaria, ou a sua ineficacia, a
SESTRAMaplicara penalidades adicionais, na forma do Regulamento Operacional do Sistema de Transporte Coletivo
Urbano por 6nibus do municipio (Apéndice | do Anexo XII).

A avaliagdo da qualidade do servigo no nivel de operagéo insuficiente, por mais de 4 (quatro) trimestres consecutivos,
configurara deficiéncia grave de operagao, sujeitando a concessiondria as penalidades definidas no Regulamento
Operacional do Sistema de Transporte Coletivo Urbano por 6nibus do municipio(Apéndice | do Anexo XII).

| 6. FORMA DE IMPLANTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE |

A SESTRAMpromovera a implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigo juntamente com o inicio da
operagdo. No periodo entre a assinatura do contrato e o inicio da operagéo, serdo detalhadas as formas de apuragéo dos
dados, conforme descrito neste Anexo, especialmente a interface com os sistemas de registro de informacdes
operacionais.

A implantacdo e a operacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servico de transporte coletivo serdo realizadas
através da SESTRAM, a quem cabera a apuragéo dos indicadores, o estabelecimento dos planos de consequéncias € o
seu acompanhamento. A aplicagdo das penalidades regulamentadas cabera a SESTRAM, na forma do Regulamento
Operacional (Apéndice | do Anexo XII). Ao longo dos primeiros 6 (seis) meses de aplicagdo do Sistema, admitir-se-a que
alguns indicadores ndo sejam calculados, em razao da adaptagéo dos procedimentos de trabalho internos a SESTRAMe
da Concessionaria no fornecimento das informagdes.

Os indicadores referidos neste Anexo, os valores dos padrdes de referéncia, as notas atribuidas aos indicadores e outras
definicdes que constam deste Anexo poderédo ser revistos ao longo do prazo da concesséo de forma a incorporar novas
compreensdes sobre a questao da sistematica de avaliagdo da qualidade dos servigos de transporte.

Considerando que o Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigo constitui dispositivo contratual e regulamentar, a
SESTRAM, quando da modificacdo da sistematica definida, ouvira a concessionaria, colhendo as sugestbes e
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observagdes para a definicdo das modificagbes. Na hipétese de haver dissenso sobre as modificagdes, serao acionados
os mecanismos de solugdo de controvérsias fixados no Contrato.

| 7. ATENDIMENTO DO PASSAGEIRO PREFERENCIAL

Procedimentos

Ao receber a solicitagdo, o responsavel pelo atendimento deve, de imediato, identificar o procedimento adequado a ser
seguido, com base no tipo de solicitagdo em andamento. Para garantir a padronizagdo do atendimento, as solicitagdes
foram classificadas em quatro categorias, conforme descrito a seguir.

E fundamental registrar todas as solicitagdes, pois, além de possibilitar o atendimento direto ao usuario, o histérico de
informacgdes, reclamacgdes e sugestdes, bem como as estatisticas geradas, podem revelar falhas no sistema e indicar
necessidades de melhorias. O prazo de resposta para as constatacdes feitas pelo sistema devera ser definido pela
contratante.

Esse processo contribui para o aprimoramento da capacidade de monitoramento e gestéo por parte dos responsaveis.

Informacgoes

Ao receber uma solicitagéo de informagéo, o atendente deve, primeiramente, buscar fontes que embasem e confirmem a
resposta, utilizando todos os recursos disponiveis para atender o usuario. Entre esses recursos, destacam-se:

* Informagdes disponiveis na pagina da SESTRAM,;
« Lista de telefones uteis;

* Guia de ruas;

* Registros de ocorréncias da Central de Operacgdes.

Além de fornecer a resposta a solicitagdo, € indispensavel registrar a demanda no sistema de controle, garantindo que os
dados do atendimento sejam organizados e facilmente identificaveis.

Reclamacgoées
Ao identificar que a solicitagéo se trata de uma reclamacéao, o atendente deve verificar se o0 usuario dispde dos dados
minimos necessarios para o registro da ocorréncia, tais como:
* Placa ou cddigo do veiculo;
* Local, data e hora da ocorréncia;
« Linha e sentido do veiculo;
* Descrigdo clara do ocorrido, incluindo informagdes que possibilitem a identificagdo das causas do problema;
» Dados pessoais do solicitante e, se possivel, informagdes sobre os demais envolvidos, caso existam.

No caso de reclamagdes, além de registrar a ocorréncia no sistema, é obrigatério seguir um procedimento especifico para
encaminhar o relato a equipe competente. Esta, por sua vez, devera investigar os fatos e, quando aplicavel, adotar as
providéncias necessarias para solucionar a situagao.

Sugestoes
Assim como as reclamagdes, as sugestdes devem ser registradas com todos os dados necessérios para seu completo
entendimento.

E fundamental que o registro contenha informagdes claras e detalhadas, permitindo a analise adequada da solicitag&o.
Além disso, a sugestdo deve ser encaminhada a equipe competente para avaliagdo e, se aplicavel, para a adogéo de
providéncias que contribuam para melhorias no sistema.

Informagodes nos Veiculos

As informacdes a serem disponibilizadas nos veiculos devem abranger, principalmente, dados sobre a linha atendida. Na
parte externa dos veiculos, é obrigatério destacar o codigo e o nome da linha. Ja na parte interna, deve-se incluir um
mapa esquematico atualizado dos pontos contemplados pela linha.

Além dessas informagdes, devem ser disponibilizados nos veiculos:
» Dados gerais da operacéo;
* Regras de utilizagéo;
* Prioridade para embarque e uso dos assentos por idosos e pessoas com deficiéncia (PcD).

Cabe a concessionaria elaborar e fixar esses materiais informativos nos veiculos da frota. Caso a SESTRAMproduza
materiais informativos especificos, a concessionaria sera responsavel por afixa-los nos veiculos conforme as instrugdes
fornecidas.
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Informagdes nos Pontos de Parada

Nos pontos de parada, as informagdes disponibilizadas devem incluir preferencialmente:
« Linhas atendidas pelo ponto, com seus respectivos nomes e cédigos;
« ltinerario das linhas atendidas pelo ponto;

* Horarios programados de saida dos veiculos, ou, no minimo, os horarios programados de saida dos veiculos
do terminal mais proximo.

Além disso, nos casos em que diferentes linhas passam pelo mesmo ponto, é recomendavel identificar:
 Pontos acessiveis a partir daquela parada;
* Principais modos de integracao disponiveis no local.

A responsabilidade pela elaboragéo e encaminhamento dessas informagdes a SESTRAMé da concessionaria. No entanto,
caso a SESTRAMopte por desenvolver materiais informativos especificos, a concessionaria devera providenciar sua
implementacao conforme orientacdes recebidas.
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