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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA
1. OBIJETO

1.1. Contratacao de empresa especializada, em regime de nao exclusividade, para
prestacdo de servicos, sob demanda, de agenciamento e/ou operagdo de
viagens e turismo, nacional e internacional, individual ou em grupo,
compreendendo transportes aéreo, terrestre,fluvial e maritimo, hospedagem
e outros servicos em meios de hospedagem, traslado, receptivo, locacdo de
veiculos, assisténcia de viagem nacional e internacional, locacdo de salas em
meios de hospedagens, cuja finalidade esteja em consonancia com a
hospedagem de empregados do Sesc em Minas Gerais ou convidados, seguro
viagem nacional e internacional, servico de intérprete, vistos, além de demais
servicos de intermediacdo e complementares, inerentes as agéncias de
viagens, mediante solicitacdo do Sesc.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. Para o desenvolvimento de seus projetos nas areas de educacao, assisténcia,
cultura, saude, turismo social, esporte, lazer e meio ambiente, o Sesc em
Minas Gerais necessita da prestacdo de servico de viagens e turismo,
executada de forma eficaz e ininterrupta, conforme especificacGes contidas
neste termo de referéncia.

2.2. Os servigos a serem contratados nao foram parcelados porque a contratagdo
com um Unico fornecedor acarreta economia e reduc¢do de custos ao processo
de viagens coorporativas, bem como eficiéncia logistica aos projetos
executados pela instituicdo.

3. ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS

3.1. Aquisicdo de bilhetes aéreos nacionais e internacionais;

3.2. Emissdo de bilhetes rodoviarios, aquaviarios, ferroviarios nacionais e
internacionais;

3.3. Servico de hospedagem nacionais e internacionais;

3.4. Seguro-viagem nacionais e internacionais;

3.5. Locagdo de veiculos nacionais e internacionais;

3.6. Demais servicos de intermediacdo e complementares, inerentes as agéncias
de turismo de acordo com a Lei 11.771/08.

4. ATENDIMENTO E POS-ATENDIMENTO

4.1. Todo atendimento e pds atendimento descrito neste item, deve considerar o
item 5.1. deste documento.
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4.2. ATENDIMENTO: Entende-se por ATENDIMENTO a conclusao da demanda por
parte da CONTRATADA, ou seja, quando os vouchers estiverem entregues ao
Sesc (sem possibilidade de alteragdo de valores apds isso. Caso haja, serd de
responsabilidade da CONTRATADA arcar com a diferenca tarifaria);

4.2.1.1. O status de “servico atendido” ndo exime a agéncia de prestar
assessoria ao passageiro durante todo o periodo da viagem e apds, caso
ocorra alguma intercorréncia pds que necessite de atuacdo da agéncia.

NOTA: Excepcionalidades serdo tratadas pontualmente entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

4.3. POS-ATENDIMENTO: assessorar a CONTRATANTE em quaisquer problemas
que possam ocorrer apods a conclusdao do ATENDIMENTO em todos os servicos
contratados.

4.3.1.P6s Atendimento Emergencial: entende-se por pds atendimento emergencial aquele
atendido e concluido em até 30 (trinta) minutos e serdo sinalizadas pela CONTRATANTE.

NOTA: Excepcionalidades serdo tratadas pontualmente entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

4.4. TIPOS E PRAZOS DE ATENDIMENTOS:
4.4.1.Todo atendimento descrito neste item, deve considerar o item 5.1. deste documento.
4.4.2. ATENDIMENTO REGULAR:

4.4.2.1. COTAGAO
a) Solicitagcdes de cotagGes para servigos nacionais offline: o prazo para atendimento e
conclusdo sera de até 02 horas;
b) Solicitagbes de cotagGes para servicos internacionais offline: o prazo para
atendimento e conclusdo sera de até 04 horas

NOTA: entende-se como CONCLUSAO a cotacdo entregue.

4.3.1.1 EMISSAO E/OU REEMISSAO
a) Servigos online: emissdo imediata apds aprovacao;
b) Servicos offline: emissdo em até 02 horas apds aprovacdo para servigos nacionais e
em até 04 horas para servigos internacionais.

4.4.3.Atendimento Urgente: entende-se por atendimento urgente aquele atendido e
concluido, inclusive com emissdo de vouchers, em até 2 (duas) horas, contadas apds sua
criacdo para todos os servicos contidos neste Termo de Referéncia e na Lei 11.771/08-

4.4.3.1. COTACAO
a) Solicitagdes de cotaces para servigos nacionais offline, o prazo para atendimento e
conclusdo sera de até 01 hora;
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b) Para demandas internacionais, o prazo de conclusdo é de até 02 horas.
NOTA: entende-se como CONCLUSAO a cotacdo entregue.

4.4.3.2. EMISSAO E/OU REEMISSAO
a) Servicos online: emissdo imediata apds aprovacao;
b) Servicos offline: emissdo em até 02 horas apds aprovacao para servicos nacionais e em
até 04 horas para servicos internacionais.

4.4.4. Atendimento Emergencial: entende-se por atendimento emergencial aquele que deve
ser atendido e concluido, de forma imediata, abrangendo cotacdo e, contadas apds sua
criacdo para todos os servigos contidos neste Termo de Referéncia e na Lei 11.771/08.

NOTA: Excepcionalidades serdo tratadas pontualmente entre CONTRATANTE e
CONTRATADA e dentro do que rege a Lei 11.771/08.

4.5. CANAIS DE ATENDIMENTO

4.5.1.A CONTRATADA deve manter, em carater permanente e de forma ininterrupta, Central
de Atendimento prépria em ambiente fisico e virtual, durante toda vigéncia do contrato,
podendo ser acionada por meio de, no minimo, 4 (quatro) canais de atendimento: chat
online, mensagens eletrdnicas (e-mail, aplicativos — WhatsApp Business e similares), via
telefone fixo, (local ou 0800) e telefone celular, com funcionamento 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana, inclusive feriados. Esse servico devera ser
fornecido sem que haja cobranga de taxa extra ou qualquer outro tipo de remuneragdo
a CONTRATADA.
4.5.2.0 escopo de canais de atendimento busca obter da agéncia de viagens a oferta de
multiplos canais de comunicag¢do visando uma experiéncia eficiente e personalizada ao
mesmo tempo em que se estabelecem padrées de qualidade e responsabilidade no
suporte prestado.
4.5.3.Chat Online:
a) Implementacdo de um sistema de chat online diretamente integrado ao sistema da
agéncia de viagens.
b) Utilizacdo de tecnologias de mensagens em tempo real para interagdes imediatas.
c) Integragdo com a base de conhecimento para fornecer informagdes rapidas e precisas.
4.5.4.Mensagens Eletronicas:
454.1. E-mail
a) Estabelecimento de enderecos de e-mail dedicados para diferentes tipos de consultas.
b) Implementacdo de respostas automaticas para confirmacdo de recebimento.
c) Integragdo com sistemas de ticketing para melhor acompanhamento.
4.5.4.2. E-mail WhatsApp Business e/ou similares:
a) Configuracdo do aplicativo para atendimento ao cliente.
b) Utilizacdo de numeros dedicados e etiquetas para categorizacdo eficiente de
mensagens.
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c) Integragdo com sistemas de CRM para rastreamento de interagdes.
d) Implementacdo de respostas automaticas e horarios de atendimento especificos.
4.5.5.Telefone:
a) Disponibilizagdo de numeros de telefone dedicados para diferentes tipos de
solicitagdes.
b) Implementacdo de sistemas de resposta interativa de voz (IVR) para direcionar
chamadas adequadamente.
c) Utilizacdo de gravagbes para treinamento e controle de qualidade.
4.5.6.Sistema Informatizado:
a) Conforme descrito no item 6 deste Termo de Referéncia.

5. DA FORMA DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

5.1. A empresa vencedora deverd, na execucdo dos servicos, em regime de nao
exclusividade, prestar os servicos 07(sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro)
horas por dia, pelos meios descritos neste documento e atender todas as
unidades do Sesc Minas Gerais, em todo territdrio nacional e no exterior.

NOTA: Negociagdes realizadas pela CONTRATANTE nd3o podem ter
interferéncia/intermediacdo de terceiros, além da agéncia CONTRATADA, uma vez que
é vedada a cobranca de qualquer taxa ou sobretaxa sobre o valor da tarifa, das taxas
e dos servicos como forma de remuneracdo tais como: ADE (Adicional de Emissdo),
ADEDU (Adicional de Emissdo- DU), DU, RAT (Repasse a Terceiros), RAV (Remuneragao
da Agéncia/Agente de Viagens), SDU (Servico DU), TRAV (Taxa de Remunerac¢do da
Agéncia/Agente de Viagens).

5.2. Para os servicos previstos neste Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera
apresentar um minimo de 03 (trés) orcamentos de fornecedores, sempre que
solicitado pela CONTRATANTE, devendo estes serem submetidos a escolha e
aprovacdo prévia da CONTRATANTE. Na impossibilidade de apresentar os trés
orcamentos, a CONTRATADA devera justificar e comprovar o desatendimento
no(s) orcamento(s) remetido(s) a CONTRATANTE, a quem cabera analisar a
plausibilidade da alegacdao, bem como autorizar a execugdo do servico;

5.3. Atendimentos em grupo: em func¢do das especificidades das demandas, as
solicitacdes para atendimento de grupos poderdao ser requeridas pela
CONTRATANTE de maneira offline e a operacionalizagao devera ser executada
em sua totalidade pela CONTRATADA, tais como a alimentacdo do sistema, por
exemplo.

NOTA: Pontualmente as demandas, quando solicitadas pela CONTRATANTE, serdo
operacionalizadas em sua totalidade pela CONTRATADA, independentemente do
numero de viajantes.

5.4. EMISSAO DE BILHETES AEREOS NACIONAIS E INTERNACIONAIS:

4
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5.4.1.A prestacdo dos servicos de EMISSAO DE BILHETES AEREOS NACIONAIS E
INTERNACIONAIS compreende em:
a) Realizar cotacdo por trecho escolhido, sendo o trecho ida e volta ou somente ida,
individual ou em grupos;
b) Reserva do trecho escolhido pelo CONTRATANTE;
c) Emissdo e envio do voucher 3 CONTRATADA contendo o bilhete aéreo;
d) Remarcar bilhete aéreo;
e) Cancelar bilhete aéreo;
f) Reembolsar bilhete aéreo.
5.4.2.A CONTRATADA devera ser capaz de operacionalizar servicos de reserva, emissdo e
entrega de passagens aéreas, com a tarifa mais barata disponivel no momento e servicos
correlatos por trecho, nacional e internacional, atendendo hordrios, datas e classes
solicitados pela CONTRATANTE;
5.4.3.Disponibilizar a CONTRATADA sistema online informatizado para cotacdo, reservas e
emissdo de bilhetes, nacionais e internacionais, acessivel via internet que atenda as
necessidades do Sesc em Minas Gerais. Para emissdes internacionais, o servigco podera
ser solicitado de modo off-line, de acordo como as necessidades da CONTRATANTE;
5.4.4.Permitir integracdo, via webservices, com sistemas do Sesc para manutencdo de
cadastros de usudrios, funcionarios, passageiros, centros de custo e unidades
operacionais e integra¢do para registro de transag¢oes finalizadas.
5.4.5.0 sistema deve também:
a) Ter integragdo direta com as companhias aéreas nacionais para acesso a tarifas
especiais fornecidas, sem intermediagao;
b) Funcionalidade de pesquisa avangada, permitindo filtragem por preco, horarios,
duragao do voo, companhia e escalas;
c) Compartilhamento de cotagdo de itinerario por meio de link online com tarifas
atualizadas em tempo real;
d) Capacidade de lidar com politicas de viagem da empresa, incluindo restri¢cGes
orcamentdrias e preferéncias de classe;
e) Garantia de best fare quando comparado aos sites oficiais das cias aéreas;
f) Gestdo e auditoria de acordos corporativos, exclusivos para operagdo da
companhia.
5.4.6.A CONTRATANTE deve efetuar a analise e escolha das op¢des e autorizagdo para emissao
de passagens levando em conta os seguintes requisitos ja observados pela CONTRATADA
na cotacao:
5.4.7.0 horario e o periodo de participagado do passageiro, a localizagao do evento ou excursao,
tempo de traslado e otimiza¢do dos deslocamentos, visando condic¢des ideais;
5.4.8. A escolha do voo deve priorizar percursos de menor valor e duragao, evitando, quando
possivel, trechos com escalas e/ou conexdes;
5.4.9.A emissdo de bilhetes deve observar o menor preco, preferindo, quando possivel, a tarifa
em classe econbmica;
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5.4.10. Para reservas online, a emissdao deve ser feita automaticamente apds aprovacao. Se
por culpa da CONTRATADA, houver atraso e resultar em flutuagao de tarifa, o 6nus sera
da mesma;

5.4.11. Assessorar para definicdo do melhor roteiro, frequéncia e horarios, escalas, conexdes
e duragdo dos percursos, inclusive tarifas promocionais e op¢des menos onerosas que
atendam as especificacoes;

5.4.12. Fornecer alternativas vidveis em caso de indisponibilidade de vagas nas datas e
horarios requisitados, confirmando as reservas em tempo habil;

5.4.13. Informar ao CONTRATANTE todas as op¢des de passagens para a data e destino
solicitados, por rota direta ou alternativa;

5.4.14. Informar a CONTRATANTE alteracdo pela cia aérea de voo ja emitido;

5.4.15. Permitir "cotacdo nacional e internacional" via sistema de self-booking, conforme o
item 6 deste Termo de Referéncia;

5.4.16. Apoiar no embarque e desembarque de passageiros, nacionais e internacionais,
guando necessario e solicitado;

5.4.17. Reservar sala de embarque em aeroportos, quando necessdrio e solicitado;

5.4.18. Assistir empregados e convidados da CONTRATANTE, auxiliando com documentacao,
reserva de assentos especiais, early check-in e demandas especificas, observando
regulamentacao;

5.4.19. Permitir solicitacdo via sistema offline, conforme item 6 deste Termo de Referéncia;

5.4.20. Atualizar cadastro de cias aéreas com tarifas acordo com o CONTRATANTE parareserva
via sistema de gestdo de viagens (OBT), conforme item 6 deste Termo;

5.4.21. Parametrizar politica de viagem da CONTRATANTE para passagens aéreas, auxiliando
na inclusdo de avisos no OBT;

5.4.22. Auxiliar no controle de bilhetes ndo utilizados, enviando relatdrios solicitados e
informando via OBT o crédito de bilhete ao consultar nova reserva;

5.4.23. O sistema de reservas e emissdes de bilhetes aéreos deve fornecer ferramenta capaz
de identificar crédito gerado por bilhete cancelado, por funcionario;

5.4.24. No ato da reserva, o sistema de emissao de bilhetes online, devera informar em campo
dedicado, os créditos de bilhetes aéreos ndo voados que poderdo ser debitados na
aquisicdao de novo bilhete;

5.4.25. O erro no preenchimento do nome, sobrenome ou agnome do passageiro devera ser
corrigido sem 6nus pelo transportador, desde que solicitada corre¢do até o momento do
check-in, conforme previsto na Resolu¢cdo ANAC N° 400/2016;

5.4.26. Os bilhetes de passagens aéreas emitidos e nao utilizados poderdo ser alterados ou
cancelados pelo CONTRATANTE sem Onus, desde que solicitado em tempo habil, de
acordo com normas especificas da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil - ANAC e das
companhias aéreas;

5.4.27. Os bilhetes de passagens aéreas emitidos, pagos e ndo utilizados ou utilizados
parcialmente, ou ainda, alterados com reducdo de tarifa, terdo os seus valores
ressarcidos pela CONTRATADA, deduzidos os valores referentes as multas cobradas pelas
companhias aéreas;
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5.4.28. Liberar junto as companhias aéreas o acesso integral aos dados dos bilhetes, incluindo
tarifa e todas as taxas, por meio de consulta aos sites destas com o localizador e nome
dos passageiros;

5.4.29. Apds o recebimento da solicitacdo de cancelamento, a CONTRATADA deve efetuar o
cancelamento do(s) bilhete(s) no prazo maximo de 30 (trinta) minutos, objetivando a
isencdo da cobranca de taxa de no-show, se for o caso;

5.4.30. Cancelamentos de passagens compradas com antecedéncia superior a 7 dias devem
ser realizados sem 6nus em até 24h apds a emissdo, conforme Resolucdo ANAC N°
400/2016;

5.4.31. A CONTRATADA devera enviar coépia dos comprovantes de cancelamento a
CONTRATANTE para fins de registro e comprovacao;

N3do haverd remuneracdao a CONTRATADA para servicos de negociacdo sem multas por
fornecedores, permanecendo somente a taxa FEE, se o servico tiver sido emitido.

5.5. EMISSAO DE BILHETES, RODOVIARIOS, AQUAVIARIOS, FERROVIARIOS -
NACIONAIS E INTERNACIONAIS

5.5.1.A prestacdo dos servicos compreende em cotar, reservar, emitir, marcar, remarcar,
confirmar, cancelar, reembolsar e fornecer passagens rodovidrias, aquaviarias,
ferroviarias nacionais e internacionais, conforme solicitacdo do Sesc;

5.5.2.Assessorar para definigdo do melhor roteiro, frequéncia e hordrios, escalas e conexdoes,
duragdo dos percursos e trechos terrestres e aquaviarios, inclusive tarifas promocionais
e outras vantagens que se possa obter, indicando a opgdao menos onerosa que atenda as
especificagdes repassadas.

a) Excepcionalmente podera ser solicitado a CONTRADADA:

e Apoio para embarque e desembarque de passageiros, quando necessdrio e
solicitado;
e Reserva de sala de embarque e desembarque, quando necessario e solicitado.
5.5.3.A emissdo dos bilhetes de passagens terrestre podera ser realizada pela CONTRATANTE
via sistema informatizado de gestdo de viagens disponibilizado, se possivel, ou via
sistemas online/ sites (quando houver disponibilidade do servico nas companhias) e em
postos de atendimento presencial pela CONTRATADA;

a) Para utilizagdo de sistemas online o valor da tarifa deve ser o mesmo ou inferior
ao praticado na venda presencial nos postos de atendimento da empresa de
transporte terrestre e ndo pode ser acrescido de taxa de administragao, taxa de
conveniéncia ou nenhum outro encargo;

b) Quando houver cobranca de qualquer taxa ou encargo adicional, conforme
descrito no item 12.1.a, embutido na tarifa, o valor devera ser relacionado na
Fatura da CONTRATADA e devolvido na forma de desconto;

5.5.4.Nas compras de passagens realizadas online devera ser disponibilizado voucher com
cédigo localizador para a troca da passagem no guiché da rodoviaria/ ferroviaria;

5.5.5.Quando ndo houver disponibilidade do servigo online a CONTRATADA devera realizar a
compra presencialmente no posto de atendimento da empresa de transporte terrestre -
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Rodovidria ou Estacdo Ferrovidria de Belo Horizonte, conforme procedimentos
constantes nos itens abaixo;

a) Todos os encargos e despesas operacionais decorrentes das compras de
passagens realizadas presencialmente s3o de responsabilidade da
CONTRATADA;

5.5.6.A CONTRATADA devera informar setor e funcionario responsdavel pela efetivacao das
cotacdes e compras das passagens terrestres;

5.5.7.Para a correta execucdo da compra de passagens terrestres, a CONTRATANTE deverd

informar a CONTRATADA, via canais de atendimento descritos no item 4.5 ou sistema

(OBT), as seguintes informacdes dos passageiros:

Nome Completo;
Numero de documento de identificacdo (obrigatério para cotacdo);
Cidade e Estado de origem;
Cidade e Estado de Destino;
e. Data e horario aproximado de ida e volta, se houver.

5.5.8.E de responsabilidade da CONTRATANTE o envio correto das informagdes necessarias
para a emissao dos servicos em tempo habil a CONTRATADA,;

5.5.9.Apds o recebimento da solicitacdo de cotagcdo, a CONTRATADA deverd fazer o
levantamento das opgdes disponiveis, tracando uma rota e, quando necessario, tragcando
uma rota alternativa (baldeagdo);

a) As rotas alternativas serdo sugeridas para a cidade mais préoxima do destino, ou
para cidades de onde se possa acessar rota existente.

b) A CONTRATADA deve informar a distancia entre o destino e a cidade sugerida
pela rota alternativa;

5.5.10. A CONTRATADA devera informar todos os horarios disponiveis para a data solicitada e
seus respectivos valores, além das empresas de transporte rodoviario e/ou ferroviario
que atendem o destino ou rota solicitada e o local de embarque e desembarque
(considerando, principalmente, cidades que possuem mais de uma rodoviaria ou ponto
de apoio);

5.5.11. A cotagdo deverd ser encaminhada para o CONTRATANTE, para anadlise e aprovacao;

5.5.12. As solicitagbes de compra de passagens terrestres, apds aprovadas (rodovidrias e
ferroviarias) devem ser emitidas imediatamente em caso de compras online;

5.5.13. Os servigos referentes as passagens terrestres serdo processados de acordo com leis e
politica vigentes da empresa emissora da passagem, destacando-se a Resolucdo
DC/ANTT N2 5973 DE 21/03/2022;

5.5.14. Deverdo ser obedecidas as exigéncias da legislagdo vigente para passageiros menores
de 18 (dezoito) anos;

5.5.15. Em caso de cancelamento de passagem, o pedido devera ser formalizado a
CONTRATADA, com prazo minimo de 03h (trés horas) uteis antes do horario de
embarque, tempo habil para a CONTRATADA realizar o cancelamento na empresa de
transporte terrestre, emissora do bilhete e ndo gerar cobranca de taxas adicionais,
conforme Artigo 19, |, “f” da Resolugdo ANTT n2 233/2003 — Cédigo 106;
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5.5.16. N3o deverd haver cobranca de taxa de transacdao quando o cancelamento da passagem
ndao gerar 6nus a CONTRATADA e ocorrer antes da emissdo da passagem a
CONTRATANTE;

5.5.17. Quando o cancelamento ocorrer apds o faturamento da passagem, a CONTRATADA
deve solicitar o reembolso a empresa de transporte terrestre imediatamente e
providenciar o ressarcimento em até 30 (trinta) dias, conforme previsto na Lei N° 11.975/
2009;

5.5.18. A empresa de transporte rodovidrio podera reter até 5% (cinco por cento) da
importancia a ser restituida, a titulo de multa compensatdria, em caso de cancelamento,
conforme previsto na Resolu¢do DC/ANTT N2 5973 DE 21/03/2022;

5.5.19. A compra das passagens terrestres ndo deve ocorrer via pagamento em dinheiro,
evitando assim o reembolso do valor pago diretamente ao usuario;

5.5.20. Ndo havera remuneracdo a CONTRATADA pelo servico de negociacdo para alteracdo
ou cancelamento de servicos isentos de multas pelos fornecedores, exceto se a emissao
ja tiver ocorrido.

5.6. SERVICO DE HOSPEDAGEM NACIONAIS E INTERNACIONAIS

5.6.1.As especificagdes sdo para nortear o agenciador dos requisitos minimos desejaveis para
contratagao dos servigos offline.

5.6.2.0s meios de hospedagem oferecerdo alojamento em unidades especificas para essa
finalidade. A unidade de hospedagem compreende o espaco atingivel a partir das areas
principais de circulagdo comum do estabelecimento, destinada a utilizagdo privativa
pelos héspedes, contando com os elementos necessarios para oferecer seu bem-estar e
condi¢des adequadas de higiene e repouso.

5.6.3.As unidades de hospedagens deverdo contar com condi¢des minimas para hospedagem
e atendimento aos hdspedes, bem como atender as normas vigentes da ABNT para
atendimento de pessoas com necessidades especiais, sempre que solicitado pela
CONTRATANTE, conforme categorias a seguir, tais como:

i. Quarto: de uso exclusivo dos hdspedes com cama, preferencialmente de
casal, mesa de cabeceira, ventilador/ar-condicionado, TV a cabo, Telefone
(DDD / DDI), local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais
servido por banheiro privativo;

NOTA: Onde nao houver disponibilidade de acomoda¢ao com ar-
condicionado, a CONTRATADA devera ser consultada sobre o uso de
ventiladores.

ii. Apartamento: de uso exclusivo dos hdspedes com cama, preferencialmente
de casal mesa de cabeceira, ar-condicionado, TV, local apropriado para guarda
de roupas e objetos pessoais, mesa de trabalho com tomada e cadeira, cofre,
frigobar, servido por banheiro privativo com secador de cabelo;

iii. Suite: de uso exclusivo dos héspedes com cama, preferencialmente de casal
mesa de cabeceira, ar-condicionado, TV, local apropriado para guarda de
roupas e objetos pessoais, mesa de trabalho e cadeira, cofre, frigobar, servido
por banheiro privativo e sala de estar;
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iv. Flat: de uso exclusivo dos héspedes com cama, preferencialmente de casal
mesa de cabeceira, ar-condicionado, TV, local apropriado para guarda de
roupas e objetos pessoais, mesa de trabalho e cadeira, cofre, servido por
banheiro privativo, sala de estar e cozinha equipada com fogdo, geladeira,
copos, garfo, faca, colheres, micro-ondas, jogo de panelas e pratos em nimero
compativel com a quantidade de héspede dentro da unidade.

5.6.4.0s meios de hospedagem deverdao contar com condi¢cdes adequadas de seguranca e
funcionamento.

5.6.5.0s meios de hospedagem devem contar com licencas, alvaras ou autorizacGes exigidas
pelo Poder Publico para a prestacdo de servicos de hospedagem.

5.6.6.Caracteristicas obrigatdrias quanto aos aspectos construtivos dos meios de
hospedagem:

a) edificagGes construidas ou adequadamente adaptadas para a atividade;

b) devem conter areas destinadas aos servicos de hospedagem, portaria e recepgéo,
circulacdo, servicos de alimentacdo e de uso comum, e outros servicos de
conveniéncia para o héspede ou usudrio, separadas entre si e, no caso de
edificacdes que atendam a outros fins, que sejam independentes das demais;

c) devem ser dotadas de protecdo sonora, conforme as normas da Associacdo
Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e legislacdo aplicavel;

d) as unidades de hospedagem devem dispor de aberturas para o exterior, para fins
de iluminagdo e ventilacdo;

e) todos os banheiros das unidades de hospedagem devem dispor de ventilagdo
natural, com abertura direta para o exterior, ou através de duto;

f) devem dispor de servicos bdsicos de abastecimento de dgua, bem como de
energia elétrica e rede sanitaria;

g) devem dispor de servicos de telefone e de acesso a Internet, preferencialmente,
via wi-fi.

5.6.7.530 caracteristicas obrigatérias dos meios de hospedagem quanto aos
equipamentos e as instalagées:

a) contar com instalagGes elétricas e hidrdulicas. Devem estar de acordo com as
normas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT e legislacdo aplicavel;

b) contar com instalagcdes de emergéncia para a iluminacdo de dreas comuns e para
o funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranga dos hdspedes;

c) contar com elevador para passageiros e elevador de cargas, ou servico, em prédio
com quatro ou mais pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme determinar a
legislagdo de edificagdes do municipio do lugar;

d) contar com instalacGes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal
treinado a operd-los, de acordo com as normas estabelecidas pelo Corpo de
Bombeiros local.

5.6.8.S30 caracteristicas obrigatérias dos meios de hospedagem quanto aos servicos de
hospedagem:

a) contar com servicos de portaria e recep¢do aptas a permitir a entrada, saida,
registro e liquidacdo de conta dos héspedes durante as 24 (vinte e quatro) horas
do dia;
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b) contar com registro obrigatério do hdspede no momento de sua chegada e saida
do estabelecimento, por meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de
Hospedes — FNRH;

c) dispor de servicos de limpeza e arrumacdo didria e noturna do apartamento,
quarto ou suite, com fornecimento e troca de roupa de cama e banho, bem como
de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do estabelecimento;

d) dispor de servigcos de conservacdo, manutencdo, arrumacao e limpeza das areas
comuns, instalages e equipamentos;

e) dispor de servicos telefonicos prestados aos hdspedes de acordo com os
regulamentos internos dos estabelecimentos;

f) dispor de guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos héspedes em local
apropriado;

g) dispor de pessoal de servico em quantidade e com a qualificacdo necessarias ao
perfeito funcionamento do meio de hospedagem;(dia e noite)

h) contar com imunizacdo permanente contra insetos e roedores;

i) dispor de pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou
convenientemente trajado, de acordo com as fungdes que exercam;

j) atender aos protocolos de higienizacdo contra a COVID-19 e outras doengas.

5.6.9.Em locais com baixa oferta de hospedagem, a CONTRATANTE deve ofertar opg¢Ges
mais adequadas, ainda que em um raio de 20 km da localidade almejada.

5.6.10. DIARIAS

5.6.10.1. Entende-se por didria modalidade de hospedagem usada pelos hotéis para
efetuar a cobranca da estadia de acordo com o periodo estabelecido.
a) O periodo da didria devera ser de acordo com a politica de cada meio de
hospedagem, compreendendo no minimo o periodo de 22h (vinte e duas horas)
(das 14h ao 12h);
b) Os estabelecimentos deverao oferecer possibilidade de antecipagdo de check-in
(Early check-in) ou retardo no check-out (late check-out);

5.6.11. Nos hotéis e similares onde n3o houver tarifa acordo com o Sesc, devera ser
considerada sempre tarifa net ou a tarifa que demonstrar a maior vantajosidade
financeira;

5.6.12. As diarias deverdo obrigatoriamente incluir a oferta de café da manh3;

5.6.13. Segue abaixo a lista de exigéncias, ndo se limitando aos itens mencionados, que o Sesc
podera solicitar de acordo com as necessidades, sendo que, quando solicitado, sua
disposicdo e oferta sera obrigatdria:

ESTRUTURA DO HOTEL:
e Instalagbes para deficientes fisicos;
e Restaurante
e Estacionamento;
e lavanderia/ Valet;
e Internet sem fio gratuita (wi-fi).
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NOTA: Qualquer situacdo que fuja ao descrito neste item 5.6 devera ser deliberada
juntamente com o CONTRATANTE.

5.7. SEGURO VIAGEM

5.7.1.A prestacdo dos servigos compreende em: a CONTRATADA devera providenciar, quando
solicitado pela CONTRATANTE, no minimo 03 (trés) cota¢des de companhias para
aprovacao de custos e contratacdo de seguro-viagem que contemple assisténcia médica
por acidente ou mal subito, despesas médico/hospitalares, translado e repatriamento
em caso de acidente/doenga ou morte subita em viagens nacionais ou internacionais;

NOTA: 03 (trés) categorias ou classes distintas de seguro de uma mesma
seguradora ndo atendem ao requisito acima.

5.7.2.0 seguro deverd abranger qualquer pais de destino, conforme solicitacdo do
CONTRATANTE.

5.7.3.A CONTRATADA devera emitir a apdlice/voucher, no prazo de 01 (uma) hora apds a
autorizacdo dos funcionarios designados pela CONTRATANTE;

5.7.4.0s servicos de emissdo de apdlice/voucher de seguro e/ou assisténcia em viagem
nacional ou internacional compreendem a cotacdo, emissdo, reemissdo, alteracao,
cancelamento e reembolso;

5.7.5.0 voucher/apdlice de seguro e/ou assisténcia em viagem nacional e internacional
emitido deve conter:

a.

™ 0 oo T

Nome do passageiro;

Numero da proposta/requisicdo de viagem;

Ndmero da apélice/voucher;

Detalhamento da cobertura;

Valor o prémio, eventuais encargos, corre¢des ou taxas a serem deduzidos;
Total liquido;

Todas as formas de comunicacdo para acionamento do seguro no Brasil e no
exterior.

NOTA: Qualquer situacdo que fuja ao descrito neste item 5.7 deve ser deliberada
juntamente com a CONTRATANTE.

5.8. LOCACAO DE VEICULOS E TRANSPORTE DE PASSAGEIROS, NACIONAIS E

INTERNACIONAIS

5.8.1.0s servicos a serem prestados pela CONTRATADA terdao como base o atendimento aos
padrdes, condicGes e especificagdes definidas neste Termo de Referéncia.

5.8.2. A CONTRATADA devera providenciar, quando solicitado pela CONTRATANTE, no minimo
03 (trés) cotacdes de locacdo de veiculo, quando houver, em viagens nacionais ou

internacionais, com locadoras de veiculos, para aprovagdo do custo e autorizacao da
emissao pelos funcionarios designados pelo Sesc em Minas Gerais. O orgamento deve
conter valor de diaria do veiculo com e sem motorista e especificacGes abaixo:

O servico deve contemplar locagdo de veiculos automotivos leves, vans (minimo
de 15 pessoas), micronibus (minimo 25 pessoas) e Onibus convencional,
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executivo, semi-leito, panordmico e double deck (minimo 40 pessoas) e leito
turismo (minimo de 30 pessoas);

b) As especifica¢cdes dos veiculos vans, micronibus e 6nibus e demais informacoes,
se encontram no ANEXO Il deste Termo de Referéncia.

c) Devera ser inserido na cotacao, seguro total, incluindo seguro para passageiros;

d) Devem constar na cotacdo todos os custos, beneficios, encargos, tributos e
demais contribuicdes pertinentes a execugao do servico;

e) Alocacdo dos veiculos (carro de passeio), sempre com quilometragem livre, dar-
se-a por didria;

f) A critério do CONTRATANTE os veiculos poderdo ser locados com ou sem
motorista;

g) Os motoristas disponibilizados pela LOCADORA CONTRATADA deverdo possuir
categoria de habilitagcdo exigida para cada tipo de veiculo;

h) Para os veiculos locados no exterior, o atendimento mecéanico seguira as normas
vigentes no pais de locacdo. Estas normas devem ser repassadas para a
CONTRATANTE, em portugués, no momento da cotacao;

i) No caso de locacdo de vans, micronibus e onibus no exterior, a LOCADORA
devera disponibilizar para a prestagdo do servico motorista e guia com fluéncia
no idioma portugués;

j)  Osveiculos locados no exterior deverdo estar adequados as normas e legislagoes
vigentes daquele pais;

k) Para os servicos de transporte rodoviario, a empresa de transporte deve estar
devidamente cadastrada no DER Departamento de Estradas de Rodagem do
Estado de Minas Gerais) e possuir a Autorizacdo para Transporte Fretado
Intermunicipal — ATF, conforme Decreto 43.092/2002 e Portaria numeros
1.706/2003 1 1.707/2003, todas do DER;

I) A empresa contratada para a prestacdo de servicos de transporte rodoviario
coletivo de passageiros, em regime de fretamento, seja em ambito municipal,
intermunicipal, interestadual ou internacional, devera cumprir integralmente as
legislagbes e regulamentagbes vigentes a época da execug¢do dos servigos,
atendendo a todas as exigéncias legais apliciveis a cada modalidade de
transporte.

m) A empresa de transporte subcontratada deve ser preferencialmente da regido
de origem da viagem, evitando assim onerar os gastos com deslocamento;

n) No caso de realiza¢cdo de locagdo de transporte com motorista, a empresa devera
levar em consideracao a jornada de trabalho regulamentada pela legislagdo
vigente aplicavel.

o) A CONTRATADA se responsabilizard por quaisquer danos provocados pelas
empresas subcontratadas, bem como por seus empregados.

5.8.3.Emissao de voucher:

a) Em caso de veiculo de passeio, deve conter: nome da locadora, nome do
passageiro, o nimero da proposta/requisicdo de viagem, o nimero do voucher,
eventuais encargos, corregdes ou taxas a serem deduzidos, o total liquido e todas
as formas de comunicac¢do para acionamento no Brasil e no exterior;
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b) Em caso de veiculo de passageiros tipo van, micro ou Onibus, o voucher deve
conter: nome do prestador de servico, nome e telefone do motorista condutor, o
nimero da proposta/requisicdo de viagem, o numero do voucher, eventuais
encargos, correcdes ou taxas a serem deduzidos, o total liquido e todas as formas
de comunicacgdo para acionamento no Brasil e no exterior.

5.9. DEMAIS SERVIGOS DE INTERMEDIAGAO E COMPLEMENTARES, INERENTES AS
AGENCIAS DE TURISMO, DE ACORDO COM LEI FEDERAL 11.771/08.

5.9.1.As atividades complementares das agéncias de turismo compreendem a intermediagdo
ou execucao dos seguintes servicos:

a. auxilio na obtencdo de passaportes, vistos ou qualquer outro documento necessario
a realizacdo de viagens;

b. desembaraco de bagagens em viagens e excursdes;
obtencdo ou venda de ingressos para espetaculos publicos, artisticos, esportivos,
culturais e outras manifestacGes publicas;
apoio a feiras, exposi¢gdes de negdcios, congressos, convengdes e congéneres;
venda de livros, revistas e outros artigos destinados a viajantes; e

f. acolhimento turistico, consistente na organizagado de visitas a museus, monumentos
histdricos e outros locais de interesse turistico.

6. CANCELAMENTOS E ALTERAGOES

6.1. O cancelamento ocorrera em duas situagées:

a. Por pedido formal enviado por funcionario designado pelo Sesc em Minas Gerais:
apods analise do levantamento de custos (multas, taxas, diferenca tarifaria) realizado
pela CONTRATADA. A CONTRATANTE verificard a melhor relacdo custo x beneficio com
nova emissao ou com a alteragdo do bilhete.

b. Cancelamento originado pela extingdo da demanda: A informacdo de cancelamento
do servigo de viagem sera enviada formalmente por funcionario designado pelo Sesc
para a CONTRATADA via e-mail ou telefone. Apéds o recebimento da informacdo acima,
a CONTRATADA deve efetuar o cancelamento solicitado no prazo maximo de 30
(trinta) minutos, objetivando a isen¢do da cobranga de taxa de no-show.

6.2. As alteragdes que resultem em cancelamentos serdo requeridas pela
CONTRATANTE, pelos canais de atendimento, com base nas informagdes do
documento de viagem emitido.

a. Sempre que solicitado a CONTRATADA os célculos de multas/crédito proveniente de
alteragBes/cancelamentos, esta devera retornar a CONTRATANTE com a maxima
brevidade, informando valores e condi¢des de cancelamento/reembolso ou
reemissao.

6.3. Imediatamente apds o efetivo cancelamento dos servigos contratados, a
CONTRATADA deve solicitar o crédito ou reembolso, junto as respectivas
empresas, dos valores aos quais o Sesc tem direito.
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6.4. Todas as demandas de cancelamento serao adicionadas ao relatdrio quinzenal
a ser enviado pela CONTRATADA a CONTRATANTE para controle dos servigos
passiveis de crédito ou reembolso.

6.5. O relatério de crédito e reembolso, apresentado juntamente com os
respectivos comprovantes emitidos pelas empresas responsaveis, deve
conter: dados do documento de viagem (nome do passageiro/
origem/destino, data/periodo do servico prestado); valores pagos; valores das
multas; valor do crédito.

6.6. Alteracao de bilhetes emitidos:

6.6.1.As alteracOes de bilhetes devem ser precedidas de novas cotacdes e reservas, visando
subsidiar a decisdo sobre a alteracdo do bilhete ou cancelamento seguido de nova
emissdo, o que for mais vantajoso para a CONTRATANTE;

6.6.2.As alteragOes de bilhetes e voucher de viagens serdo requeridas pelo Sesc através dos
canais de atendimento descritos neste Termo de Referéncia, com base nas informacoes
de emissdes confirmadas.

6.6.3.Em prazo maximo de 24 horas da alteracdo que resulte em crédito ou pedido de
reembolso, a CONTRATADA devera enviar memdria de cdlculo a CONTRATANTE tanto de
crédito, quanto de reembolso para tomada de decisdo e requerer, imediata e
formalmente, o reembolso dos valores aos quais o Sesc tem direito para que seja possivel
efetuar a glosa do valor em fatura.

DO SISTEMA INFORMATIZADO DE PASSAGENS AEREAS E TERRESTRES, RECEPTIVO, HOSPEDAGEM
E DEMAIS SERVICOS

7.1. A CONTRATADA devera dispor de no minimo um dos sistemas informatizados,
em lingua portuguesa, (TMS — Travel Management System) de gestdo de
viagens com similaridade aos listados: Argo It, Lemontech ou Sap Concur,
disponivel em plataforma on line com acesso 24 horas, 7 dias por semana.
Caso o sistema ofertado nado seja um dos listados, o mesmo devera apresentar
as funcionalidades descritas no Anexo IV e conforme item 7.9 deste Termo de
Referéncia, a ser comprovada em Prova de Conceito.

7.2. A Contratada, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis da convocacao do Sesc
em Minas, devera fazer apresentagao simulada do seu sistema informatizado
e realizar a implantacdao do mesmo.

7.3. Neste mesmo momento devera ser oferecido treinamento e capacitacdo, de
forma presencial e/ou online aos usuarios designados pelo Sesc em Minas. O
treinamento, se presencial, ocorrerda na Sede Administrativa do Sesc em
Minas, localizada na Rua dos Tupinambas, n° 956, Centro, Belo Horizonte/MG.

7.3.1.Apds o término do contrato, o sistema deverd ser disponibilizado para consulta da
CONTRATANTE pelo periodo de 60 meses.

7.3.2. A CONTRATADA deverd disponibilizar, sem 6nus para a CONTRATANTE, acesso a
Sistema de Gestdo de Viagens Corporativas, via web, na modalidade self booking, com
utilizacdo do e-Ticket.
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7.3.3.Em caso de inoperancia do sistema por mais de 02 horas, a CONTRATADA deve
disponibilizar, sem custo adicional, sistema substituto com caracteristicas idénticas ao
sistema principal. Caso o problema persista e seja necessdrio substituicdo permanente,
o sistema aceito como principal devera ser igual ou de melhor ao oferecido no momento
da licitacdo sem 6nus a CONTRATANTE.

a)

Em caso de intermiténcia do sistema ou falha de qualquer espécie, as reservas
serdo requisitadas pelos Canais de Atendimento descritos no item 4.5 deste
Termo de Referéncia. Neste caso, deverd ser aplicado o FEE de emissdes on line,
uma vez que é de responsabilidade da CONTRATADA a manuteng¢do do sistema
de modo que ele esteja operante no regime estipulado no objeto deste termo.
As reservas realizadas off line, por qualquer motivo, deverdo ser alimentadas
pela agéncia no sistema de gest3o de passagens/vouchers num prazo de 01 (um)
dia util a contar da solicitacdo de emissdo do bilhete/voucher.

7.4. Permitir acesso via rede mundial de computadores (world wide web) compativel

com o navegador Internet Explorer versdao 11 ou superior, Windows Explorer,
Mozila Firefox, Google Chrome;

7.5. Acesso a aplicacdo Web utilizando protocolo SSL, com certificado digital de

servidor emitido por Autoridade Autenticadora confidvel, cadastrada na base de
certificados padrdo do Internet Explorer;

7.6. Cadastrar e operacionalizar os dados de hotéis conveniados ao CONTRATANTE no

sistema, tais como razao social, endereco, tarifa acordo, entre outros;

7.7. O Sistema devera disponibilizar em tela Unica de consulta simultanea,

a)

separadamente: todos os voos das principais companhias aéreas nacionais e
internacionais, constando trechos, voos, horarios, aeronaves, classes de bilhete,
tarifas e taxas, valores de didrias de hospedagem, sendo terminantemente
proibido o uso de mark-up em quaisquer dos valores apresentados.
Uma vez constatado mark-up, independente do servico prestado, estard a
CONTRATADA sujeita as san¢des previstas neste termo e nas cldusulas contratuais,
devendo os valores indevidos serem devolvidos em sua integralidade a
CONTRATANTE.

7.8. A CONTRATADA deve disponibilizar servico de Help Desk para prestar suporte

as falhas apresentadas pelo sistema informatizado, provenientes da
CONTRATADA ou por problemas técnicos do préprio sistema, considerando o
item 5.1. deste documento.

7.9. O sistema devera apresentar as seguintes funcionalidades operacionais:

7.9.1.Capacidade de integragdo com APIs de fornecedores de viagens e sistemas corporativos,
garantindo fluxo continuo de dados;

7.9.2.Implementag¢do de um sistema de reservas online com interface intuitiva e responsiva,
compativel com diferentes navegadores e dispositivos;

7.9.3. Utilizacdo de tecnologias como IA e OCR para reconhecimento automatico de recibos;

7.9.4.Incorporagao de um sistema de chat em tempo real diretamente no processo de reservas
online para suporte imediato;

7.9.5.Implementac¢do de ldgica de negdcios automatizada para aplicar politicas de viagem,
integrando alertas e aprovag¢des automatizadas;
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7.9.6.Utilizacdo de gateways de pagamento seguros em conformidade com normas PCl DSS
para protec¢do dos dados financeiros;

7.9.7.Utilizacdo de tecnologias de mapeamento e geolocalizagdo para oferecer visualizagdes
interativas de itinerarios;

7.9.8.Implementacdo de servigcos de mensagens em tempo real (como push notifications) para
alertar os viajantes sobre mudancas relevantes;

7.9.9.Utilizacdo de ferramentas de business intelligence para analises avancadas e
visualizacbes de dados;

7.9.10. Implementacdo de um sistema de suporte multicanal integrado, permitindo uma
experiéncia de suporte continua e consistente;

7.9.11. Utilizacdo de criptografia de ponta a ponta para proteger dados sensiveis e
conformidade com padrdes de seguranca da informacao;

7.9.12. Ofertar, sem 6nus para a CONTRATANTE, um aplicativo mével nativo ou responsivo,
para suportar multiplas plataformas (Android e 10S), com o minimo de pelo menos 10
mil downloads;

7.9.13. Implementacdo de sistemas de comunicagdo seguros, como APIs RESTful, para uma
integracao eficaz com fornecedores de servicos de viagem;

7.9.14. Oferta de um sistema flexivel que permita configuracGes e customizagGes conforme as
necessidades da CONTRATANTE;

7.9.15. Implementagdo de autenticagdo Unica (SSO) para facilitar o acesso dos usuarios ao
sistema e garantir seguranga no controle de acessos;

7.9.16. Utilizagdo de solugBes de armazenamento em nuvem para garantir escalabilidade,
acessibilidade e seguranga dos dados;

7.9.17. Implementacdo de rotinas automaticas de backup para garantir a seguranga dos dados
e a recuperacao eficiente em caso de falhas.

7.9.18. Integracdo com as principais cias aéreas nacionais e internacionais, rede hoteleira,
locadora de veiculos nacionais e internacionais;

7.9.19. Prover acesso as tarifas de passagens aéreas, nacionais e internacionais, para consultas
e reservas de acordo com o trecho, destino e periodo desejados;

7.9.20. Para bilhetes aéreos, oferecer trechos combinados, se estes tiverem valores mais
vantajosos. O sistema devera também, oferecer possibilidade de compra desmembrada
dos trechos, por cias aéreas diferentes ou nao;

7.9.21. O sistema devera apresentar o valor exato ou menor — mediante acordo da CONTRATADA
com as companhias aéreas, rede hoteleira e demais servicos — da tarifa e taxas exibidas nos
sites das respectivas empresas aéreas, estando a CONTRATADA sujeita a sansoes
administrativas no caso de constatada fraude e/ou inconformidade nos valores apresentados
no sistema de reserva e emissao disponibilizado a CONTRATANTE.

7.9.22. Apresentar o valor total da passagem aérea a ser paga, incluindo o valor dos servigos
de transporte aéreo, tarifas aeroportudrias e valores devidos a entes governamentais e
arrecadados por intermédio do transportador, conforme estabelecido pelo Art. 2° da
Resolugdo ANAC N°400/ 2016.

7.9.23. Apresentar informagdes claras sobre todos os seus servicos oferecidos pelas
companhias aéreas e as respectivas regras aplicaveis (regras tarifarias contendo regras
de ndo apresentagdo para o embarque (no-show), remarcag¢do e reembolso, com suas
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eventuais multas), de forma a permitir imediata e facil compreensdo, conforme
estabelecido pelos Art. 2° e 5° da Resolugdo ANAC N° 400/2016.

7.9.24. Para a consulta de hospedagem, o sistema deverd oferecer filtro de cidade e bairro e
apresentar todos os hotéis que possuam disponibilidade para o periodo desejado.
7.9.25. Possibilitar cadastramento de politica de viagem e conter campo prdprio para insergao

de justificativa por parte do usudrio quando a politica for violada.

7.9.26. Favorecer a visualizagao da opgao de MENOR PRECO disponivel no momento;

7.9.27. Permitir servicos de solicitacdo on line e off line, consulta e reserva de passagens
aéreas e terrestres, servicos de receptivo, aluguel de veiculo e hospedagem no ambito
nacional e internacional;

7.9.28. O sistema devera ter acesso via GDS — Global Distribution System — Sistema Global de
Distribuicao;

7.9.29. O sistema de reservas off line deve permitir aprovacdo até a data da execugdo do
servico estando a CONTRATANTE sujeita a verificacdo de disponibilidade;

7.9.30. O sistema deve permitir realizar reservas e emissdes em Unica tela de acesso com login
e senha.

7.9.31. O sistema devera ter nas solicitacdes de servico on line e off line um campo de
observagdes para inser¢do de informacoes livres pela CONTRATANTE, se necessario;

7.9.32. Possibilidade de realizagdo de check-in antecipado, conforme viabilidade de integracao
do sistema OBT;

7.9.33. Informacgbes sobre tarifas, taxas, classe, horarios, escalas e conexdes de voos e
informagdes on line de tarifa publica do site das empresas aéreas e valor final
proveniente de acordos comerciais da agéncia com as respectivas empresas aéreas;

7.9.34. Disponibilidade e tarifa com e sem bagagem;

7.9.35. Marcagao de assento on line;

7.9.36. Sistema deve permitir a visualizacdo de todas as emissdes independentes da data de
realizacdo, contemplando o histdrico completo das operagdes e especificacdo das
alteragoes;

7.9.37. Possibilidade de alteracdo na mesma ordem de servico de modo a demonstrar o
histérico da operacao;

7.9.38. A escolha de passagens e diarias de hotel dentro das especificagdes do usudrio a partir
de tarifarios e descricdes dos equipamentos com acesso mediante senhas
criptografadas;

7.9.39. Disponibilidade para gerar relatdrios de controle gerencial, conforme ANEXO IV, de
acesso restrito, sobre as reservas, emissées, 0os reembolsos solicitados, com o status de
cada bilhete/voucher a partir da data de solicitagdo, para acompanhamento do processo.
Assim como gerar relatérios de acompanhamento de processo dos usuarios e demais
dados referentes a viagem. O sistema deve também emitir relatério de SLA
demonstrando prazo de atendimento em cada etapa do processo;

7.9.40. Permitir a criagdo de perfis ou grupo de usuarios com niveis de acesso definidos, com
no minimo dois grupos:

a. Grupo de Usudrios Solicitantes: formado por empregados designados pela
CONTRATANTE com atribuicdao exclusiva de solicitar a reserva para emissdo pela
prépria agéncia de passagens/voucher;
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b. Grupo de Usuarios Gestores: formado por empregados da CONTRATANTE, com
atribuicdo de acompanhar a prestagdo do servigo, emitir passagens/voucher e analisar
relatorios;

a. Este ambiente deve permitir criacdo de subgrupos independentes: Central de
Viagens, Diretoria, Turismo Social e outros que sejam necessarios.

7.9.41. Deverd também, possuir categorizacdo onde a CONTRATANTE possa sinalizar no
momento da solicitacdo dos servicos, quais demandas sao consideradas EMERGENCIAIS.

7.9.42. O sistema informatizado deverd funcionar por meio de um aplicativo que utilize a internet
como canal de acesso, sendo exigida a utilizacdo de senhas de acesso com
armazenamento criptografado por parte dos usuarios da CONTRATANTE;

7.9.43. Devera possuir aplicativo gratuito, para utilizacdo do sistema via celular e/ou tablet, com
acesso restrito via login e senha, disponivel para sistema Android e I0S, com as principais
funcionalidades ja existentes com o sistema.

7.9.44. O sistema deverd possuir um modulo gestor: parte do sistema que gerencia, administra e
acompanha todos os processos relacionados a gestdo de passagens aéreas e outros servicos
correlatos, na medida de suas necessidades. Este modulo deverd ter como principais
funcionalidades:

a) Disponibilizar consulta dos servigos por um determinado usudrio, parametrizado por
nivel hierdrquico e caracteristica do servico;

b) Possibilitar a inser¢do do saldo do contrato, permitindo distribuicdo dos valores por
centro de custos;

c) Limitar o valor de compras mensais por centro de custos;

d) Consulta do histérico das transagoes efetuadas no sistema;

e) Consulta/relatério por setor/entidade, totalizando quantidades e valores das
transagdes (bilhetes/vouchers emitidos);

f)  Consulta da tarifagdo praticada em qualquer servico adquirido;

g) Relatdrios analiticos das transagdes por setor/entidade;

h) Sistema de gerenciamento/prestacio de contas de adiantamento de viagens
(alimentagdo, ajuda de custo, transporte etc.);

i) Criagdo de workflow de aprovagao.

7.9.45. O sistema deve dispor de mecanismos de seguran¢a que permitam garantir o correto
acesso, a autenticidade, inviolabilidade e integridade das informacGes, mantendo sigilo
absoluto sobre informacdes, dados e documentos integrantes dos servigos a serem prestados
a CONTRATANTE.

8. PROVA CONCEITO

8.1. O proponente provisoriamente vencedor que nao ofertar os sistemas citados
no item 7.1 deste Termo de Referéncia sera convocado pelo pregoeiro para a
realiza¢cdo de prova de conceito.

8.2. Apds a convocagdo do pregoeiro no sistema COMPRASNET a prova de conceito
sera agendada em 03 (trés) dias Uteis, podendo esse prazo ser prorrogado, no
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local e hordrio a serem definidos, podendo ser realizada virtualmente pela
plataforma TEAMS.

8.3. Durante a prova de conceito, o proponente deverd realizar apresentacdo
simulada on line do seu sistema informatizado de viagens a fim de ser validada
por comissdo especialmente designada.

8.4. A comprovacdo se dard por meio de apresentacdo simulada das
funcionalidades e dos servicos, e, se necessario, pela analise da documentacao
técnica do sistema.

8.5. Pararealizacdo dos procedimentos de verificacdo de conformidade e testes, o
sistema devera apresentar as caracteristicas relacionadas no Anexo IV, que
devera atender 100% das caracteristicas descritas.

8.6. Se realizada presencialmente, o licitante deverd trazer os equipamentos
necessarios para a realizacdo da Prova de Conceito.

8.7. Todas as despesas relativas a prova de conceito ficardo a cargo da Proponente.

8.8. O Sesc ndo aceitara o sistema, independentemente da informacdo contida na
proposta, caso verifique durante a prova de conceito que o sistema ndo atende
as especificacoes exigidas neste Termo de Referéncia.

8.9. Caso o sistema apresentado ndo atenda as especificagdes durante a Prova de
Conceito, a Proponente serd desclassificada e a proxima Proponente
classificada, se ndo ofertar os sistemas elencados no item 7.1 deste termo de
referéncia, serd chamada para realiza¢do da prova de conceito.

8.10.Este processo ocorrerd até que uma das Proponentes seja aprovada na prova
de conceito.

8.11.A Proponente reprovada na Prova de Conceito nao terd direito a qualquer
indenizacgao.

9. QUALIFICAGAO TECNICA

9.1. ATESTADO(S)/DECLARACAO(OES) DE CAPACIDADE TECNICA, expedido(s) por
pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, em nome da LICITANTE que
comprove(m) aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel
em caracteristicas e quantidades com o objeto descrito neste documento,
obedecendo aos critérios abaixo:

a) Comprovacdo de execucdo de no minimo 11.807 emissdes de servicos de
agenciamento de viagens em até 12 meses consecutivos.

b) Os servicos declarados no atestado deverdo ter sido prestados a partir do ano de
2020 (incluindo 2020).

9.2. Serd aceito o somatdrio de até no maximo, 2 (dois) atestados para comprovar
o0 numero minimo de emissGes no periodo de 12 meses.

9.3. A LICITANTE devera disponibilizar, quando solicitada, todas as informagoes
necessarias a comprovacdo da legitimidade dos atestados de capacidade
técnica apresentados.
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O(s) atestado(s) devera(ado) ser apresentado(s) em papel timbrado assinado(s)
por autoridade(s) ou representante(s) de quem o(s) expediu; razdo social,
endereco e telefone do signatario, e devera conter:

o(s) nome(s) do(s) signatario(s);

a(s) data(s) de inicio(s) e término(s) da vigéncia da prestacdo de servigo.

10. DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATACAO

10.1.A estimativa anual de gastos com os servicos descritos neste termo é de RS

28.301.872,00 (Vinte o oito milhdes, trezentos e um mil, oitocentos setenta
e dois reais), sendo certo que o CONTRATANTE se reserva o direito de, a seu
critério, utilizar ou ndo a totalidade dos recursos previstos, ndo cabendo a
CONTRATADA o direito de pleitear qualquer tipo de reparacao.

11. HISTORICO E ESTIMATIVA DE CONTRATAGOES

11.1.Estimativa de emissOes de servicos de agenciamento de viagens para o ano de

2025:
EMISSOES PREVISAO DE

SERVICOS 2024 EMISSOES 2025
Hospedagem - ONLINE 437 8.917
Hospedagem -OFFLINE 12.524 4928
Aéreo - ONLINE 1.550 2609
Fretamento - OFFLINE 1.181 2.467
Seguro-viagem 990 1.600
Aéreo nacional - OFFLINE 535 1.378
Rodoviario - ONLINE 24 1136
Rodoviario - OFFLINE 8 280
Aéreo Internacional - OFFLINE 46 100
TOTAL 17.469 23.651

11.2.Alinversdo de quantitativos entre emissées online e offline se ddo pelo fato de

gue com o uso do sistema com as configura¢des descritas no item 7 deste
documento, as emissdes online sobressairdo sobre as emissées offline.

12. DA TAXA DE SERVICO - TS

12.1.A CONTRATADA serda remunerada pelo regime de Taxa por Transacgdo

(Transaction FEE).
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Fica vedada a cobranca de qualquer taxa ou sobretaxa sobre o valor da tarifa, das taxas e
dos servicos como forma de remuneracdo pelos servigos prestados, tais como: ADE
(Adicional de Emissao), ADEDU (Adicional de Emissdao- DU), DU, RAT (Repasse a Terceiros),
RAV (Remunerag¢do da Agéncia/Agente de Viagens), SDU (Servico DU), TRAV (Taxa de
Remuneragio da Agéncia/Agente de Viagens).
12.2.Por esse regime, a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA uma taxa para cada
servico solicitado, autorizado eefetivamente emitido por passageiro, que sera
a Unica remuneracdo devida pela contratacdo da prestacdo dos servicos,
conforme abaixo discriminado:

a. Emissdo de bilhete aéreo, rodoviario, ferroviario ou aquavidrio nacional ou
internacional de ida e volta com a mesma empresa prestadora do servico e for emitido
bilhete Unico = 1 (uma) taxa de transagao;

b. Emissdo de bilhete aéreo, rodovidrio, ferrovidrio ou aquaviario nacional ou
internacional somente ida ou somente volta = 1 (uma) taxa de transacao;

c. Emissdo de bilhete aéreo, rodoviario, ferrovidrio ou aquavidrio nacional ou
internacional de ida e de volta por empresas diferentes = 2 (duas) taxas de transacao;

d. Reemissdo de bilhete aéreo, rodovidrio, ferrovidrio ou aquaviario nacional ou
internacional decorrente de remarcacdo ou emissdo de novo bilhete = 1 (uma) taxa de
transacdo, por bilhete remarcado ou novo bilhete;

e. Hospedagem (nacional ou internacional) por acomodagdo, hotel e periodo(s) descritos
em uma mesma ordem de servico = 1 (uma) taxa de transacao;

f. Locagdo de veiculo com ou sem motorista no Brasil ou Exterior = 1 (uma) taxa de
transagao;

g. Transporte Terrestre de Passageiros por veiculo (6nibus, Micronibus, Van e/ou Carro
Executivo) no Brasil ou Exterior = 1 (uma) taxa de transagdo;

h. Contratacdo de seguro-viagem nacional ou internacional por pessoa = 1 (uma) taxa de
transacao;

i. Aquisicdo de bagagens ou assento pago, por passageiro = 1 (uma) taxa de transagao;

j. Servico de receptivo/transfer, por empresa subcontratada em um mesmo voucher,
independentemente do nimero de pessoas no Brasil ou no Exterior = 1 (uma) taxa de
transagao;

k. Contratacdo de alimentagdo, por empresa subcontratada em uma mesma ordem de
servico, independentemente do nimero de pessoas = 1 (uma) taxa de transagao;

|. Solicitacdo de visto por pessoa: 1 (uma) taxa de transagao;

m. Servico de guia em uma mesma solicitagdo, independentemente do numero de
pessoas = 1 (uma) taxa de transagdo;

n. Servico de tradutor/intérprete, em uma mesma solicitacdo, independentemente do
numero de pessoas = 1 (uma) taxa de transagdo;

0. Aquisicdao de ingresso em uma mesma ordem de servicos, independentemente do
numero de pessoas = 1 (uma) taxa de transacao.

p. A taxa de transacdo (transaction fee) devera incidir sobre a menor tarifa do mercado.
Nesse sentido, em regra, a taxa de transacdo incidira sobre a TARIFA NET, salvo quando
houver tarifa mais vantajosa.
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12.3.Caso a CONTRATANTE encontre no mercado valor menor e mais vantajoso do
gue o apresentado pela CONTRATADA, deverd ser honrado pela CONTRATADA
o respectivo montante que sera formalmente informado pela CONTRATANTE.

12.4.0s servicos de assessoria, bem como as cotacdes realizadas, porém nao
efetivadas, ndo serdo passiveis de remuneracao.

12.5.Em nenhuma hipdtese sera permitido que a empresa licitante CONTRATADA
solicite ou exija da empresa subcontratada comissionamento em beneficio
proprio, para que possa prestar os servigcos. A remunerac¢do da agéncia se dara
através da TAXA FEE ofertada pela empresa licitante CONTRATADA.

12.6.A cobranca da taxa on line e off line deverdo seguir o seguinte entendimento:

12.6.1. Taxa on line: Solicita¢des realizadas via sistema disponibilizado pela CONTRATADA.
12.6.2. Taxa off line: SolicitacGes realizadas fora do sistema que ndo se enquadrem nos tipos
de solicitagdo on line.

12.7.A taxa de transacdo/fee somente poderd ser cobrada mediante aprovacdo
formal dos custos e emissao, sendo vetada a cobranca em razao de reserva,
cotacdo ou qualquer outro procedimento ndo autorizado pelo Sesc em Minas
Gerais.

13. DA FORMA DE FATURAMENTO E PAGAMENTO

13.1.A contratada devera emitir nota fiscal conforme legislacao vigente.

13.1.1. Afatura, incluindo seu detalhamento, devera conter todas as informagdes necessarias
a conferéncia dos servigos prestados e em conformidade com os precos contratados,
sendo vedada a inclusdo de servicos relativos a outros contratos ou facilidades ndo
contratadas, assim como diferencas tarifarias ocasionadas por culpa da CONTRATADA.

13.1.2. Afatura devera discriminar separadamente:

a) Tipo de servigo realizado;

b) Nome do fornecedor;

c) Cddigo de identificagdo do servico: (localizador, cddigo de reserva etc.);
d) Data de emissdo/venda;

e) Periodo da execucdo e itinerario/destino;

f)  Nome do usudrio do servico;

g) Valor cheio a prestadora do servico (tarifa, diaria etc.);

h) Taxa de embarque (aeroportudria ou rodoviaria);

i) Impostos e taxas: (ISS);

j)  Valor de bonificagcdo da agéncia (ADE, ADEDU, DU, RAV, RAV etc.);
k) Créditos e descontos;

[) Eventuais reembolsos;

m) Valor por servigos;

n) Valor total da fatura;

o) Solicitante/aprovador;

p) Centro de Custos para débito;

g) Unidade Orcamentdria.
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13.2.0s servicos, cujo detalhamento ndo contiver as informag¢des minimas que
permitam a sua correta identificacdo serdo considerados como cobrancas
indevidas e ndo serdo pagos.

13.2.1. O aceite dos servicos prestados por forca desta contratacdo serd feito mediante ateste
das faturas, correspondendo tdo somente aos servicos efetivamente utilizados. Em
hipdtese alguma serao pagos servigos nao utilizados, exceto compra de bilhetes aéreos
e/ou rodoviarios.

NOTA: Excepcionalidades serdo tratadas pontualmente entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

13.3.Sendo identificada cobranga indevida, os fatos serdo informados a
CONTRATADA e a contagem do prazo para pagamento sera reiniciada a partir
da reapresentacdo da fatura, conforme item 13.4 deste Termo de Referéncia,
acompanhada pelas notas fiscais emitidas pelas empresas de viagem,
devidamente corrigida.

13.4.0 pagamento da fatura enviada pela CONTRATADA serd quinzenal e
dependerd da real utilizacdo do servico, exceto para emissGes de bilhetes
aéreos.

13.5.A CONTRATADA devera apresentar, sempre que houver emissdao de bilhete
internacional, além da fatura da agéncia, fatura IATA com os faturamentos dos
bilhetes emitidos para o Sesc em Minas Gerais.

13.6.As notas fiscais/faturas quinzenalmente emitidas deverdo considerar as
seguintes informagdes:

a. Primeira quinzena: todos os servicos efetivamente executados e aceitos no periodo
entre o 192 (primeiro) dia e 0 152 (décimo quinto) dia do més.

b. Segunda quinzena: todos os servigos efetivamente executados e aceitos no periodo
entre o 162 (décimo sexto) dia e o Ultimo dia do més.

13.7.A fatura dos servigos prestados devera ser remetida, em arquivo eletronico,
com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias Uteis em rela¢do a data de seu
vencimento, para que a CONTRATANTE possa realizar sua verificagcdo e, ndo
havendo problemas, emitir o aceite definitivo para o pagamento
correspondente.

13.8.Na fatura deverdo estar incluidas as despesas gastas com os servi¢os de
viagem separados por categoria, conforme item 3 deste Termo de Referéncia,
considerando os servigos efetivamente prestados. Quando houver a cobranga
de impostos e taxas, estes deverdo estar discriminados na fatura
separadamente.

13.9.0 faturamento dos servicos devera ser realizado individualmente por tipo de
servico executado, visando agilidade no processo de pagamento;

13.10. Para ateste da medicdo e pagamento, a CONTRATADA devera enviar,
obrigatoriamente, TODAS AS NOTAS FISCAIS dos servigos prestados a
CONTRATANTE, conforme descritos no item 3 deste documento;

13.10.1.No caso das empresas de transporte rodovidrio, ferrovidrio e aquaviario, a
CONTRATADA deverd apresentar voucher/ bilhete de embarque para que a
CONTRATANTE possa realizar as devidas verificacdes e conferéncias.
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13.10.2.No caso das empresas de transporte aéreo a CONTRATADA deverd apresentar
quinzenalmente e, obrigatoriamente, faturas emitidas pelas companhias aéreas
referentes as passagens adquiridas pela CONTRATANTE para a realizacdo das devidas
verificagOes e conferéncias.

13.11. Apds o encerramento do contrato, os servigcos utilizados deverdo ser
cobrados no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, bem como reembolsados os
valores devidos.

13.11.1.A CONTRATANTE devera realizar levantamento de todos os servicos contratados e ndo
faturados, assim como dos reembolsos devidos e ndo restituidos a CONTRATANTE, e
repassar a CONTRATADA.

13.11.2.Somente servigos contratados para datas futuras, com prazo superior ao descrito no
caput e cujo faturamento serd posterior a prestacdo do servico, deverao ficar em aberto
apods o encerramento do contrato.

13.12. Os documentos que ndo atenderem as determinag¢bes contratuais
serdo devolvidos a CONTRATADA para os ajustes necessarios.
13.13. Quando do pagamento sera efetuada a retencdo e recolhimento de

tributos e contribui¢des previstas na legislagao aplicavel.
13.13.1.REEMBOLSOS

13.13.2.0 reembolso dos valores pagos por bilhetes emitidos e ndo utilizados, deve se dar
mediante glosa dos valores respectivos na prépria fatura quinzenal apresentada pela
CONTRATADA.

13.13.3.A CONTRATADA devera reembolsar ao CONTRATANTE qualquer servico nao utilizado,
inclusive em decorréncia da rescisdo ou extingao do contrato, deduzidas as multas que
porventura sejam cobradas pelos fornecedores, conforme prazos e condi¢Ges definidos
pela Resolugdo ANAC N2 400, de 13 de dezembro de 2016, e demais legislagdes vigentes.

13.13.4.E vedado 3 CONTRATADA reter o valor do reembolso recebido de qualquer fornecedor.

13.13.5.0 lancamento de reembolso na fatura deve conter as mesmas discriminacGes
especificadas no subitem 12.1.2.

13.13.6.As multas contratuais das passagens aéreas ndo poderdo ultrapassar o valor dos
servicos contratados e as tarifas aeroportudrias e os valores devidos a entes
governamentais ndo poderdo integrar a base de cdlculo de eventuais multas.

13.13.7.Praticas habituais e de conhecimento amplo para as quais ndo haja regulamentacao
especifica devem ser mantidas visando maior economicidade da CONTRATANTE.

13.13.8.Passagens aéreas nacionais e/ou internacionais emitidas e ndo utilizadas, total ou
parcialmente, ou quando ocorrer troca de classe de servico - de superior para inferior -
por solicitagdo ou ndo do passageiro deverao ser reembolsadas nos seguintes prazos e
condicdes:

a) A partir do pedido de reembolso pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
providenciar esta solicitagdo perante a respectiva companhia aérea e realizar a
restituicdo em até 07 (sete) dias, conforme prazo previsto na Resolu¢cdo ANAC N°
400 de 13 de dezembro de 2016 e de acordo com regras das cias aéreas.
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b) A CONTRATADA deve informar a CONTRATANTE o valor que serd reembolsado
no ato da solicitacdo e apresentar a memdria de cdlculo para conferéncia e
registro.

c) Apds prazo definido acima, o reembolso dos valores das passagens aéreas ja
faturadas devera ocorrer no primeiro faturamento posterior e deverd ser
acompanhado de documento que comprove a cobranca das multas pelas
companbhias aéreas.

13.13.9.Passagens rodovidrias emitidas e ndo utilizadas deverdo ser reembolsadas nos
seguintes prazos e condicdes, conforme previsto na Lein® 11.975, de 07 de julho de 2009:

a) Por desisténcia do usuario, a transportadora dispora de até 30 (trinta) dias, a
partir da data do pedido, para efetivar a devolucdo a CONTRATADA.

b) Quando, por indisponibilidade de veiculo de categoria em que o transporte foi
contratado, tanto no ponto de partida como nos pontos de paradas
intermedidrias da viagem, houver mudanca de classe de servico superior para
inferior é devida a restituicdo da diferenca de preco apds a realizacdo da viagem.

c) Nao serd devida cobranca de diferenca tarifaria quando, por indisponibilidade de
veiculo de categoria em que o transporte foi contratado, houver mudanca de
classe de servico inferior para superior.

d) Nos casos de atraso da partida do ponto inicial ou em uma das paradas previstas
durante o percurso por mais de 01h (uma hora), caso a op¢do da CONTRATANTE
seja pelo reembolso do valor pago, a restituicdo devera ser imediata.

e) Se, em qualquer das paradas previstas, a viagem for interrompida por iniciativa
do passageiro, nenhum reembolso sera devido.

f) O reembolso dos valores das passagens rodovidrias ja faturadas devera ocorrer
no primeiro faturamento apds os prazos previstos acima.

13.13.10. Os demais servicos contratados e ndo utilizados, total ou parcialmente,
deverdo ser reembolsados no faturamento imediatamente posterior ao cancelamento
do servigo.

13.13.11. Caso ndo haja fatura em aberto para inclusdo do reembolso, a CONTRATADA
devera emitir Carta de Crédito com prazo para pagamento de, no maximo, 15 (quinze)
dias apds a data de emissao.

14. OBRIGAGOES ESPECIFICAS DA CONTRATADA

14.1.Atualizar o cadastro de hotéis que possuem tarifa acordo com o Sesc e
disponibiliza-lo para solicitagdo de reserva via sistema informatizado de
viagens da CONTRATADA com as devidas tarifas acordadas carregadas.
Quando nao houver tarifa acordo no meio de hospedagem, a tarifa NET devera
ser utilizada;

14.2.Manter, durante toda a vigéncia do presente Contrato, a atualiza¢do e a
manutengdo das operagdes e ferramentas que garantam a funcionalidade do
Sistema Informatizado Online de Reserva e Gestdo de Hospedagem, Diarias e
Emissdo de Bilhetes Aéreos mencionados no item 7 estando ciente da
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obrigatoriedade de se sujeitar a nova Prova de Conceito caso ocorra alguma
alteracdo do referido Sistema;

14.3.Assessorar os colaboradores da CONTRATANTE em quaisquer problemas que
possam ocorrer em viagens de servicos no Brasil e/ou no exterior, tais como:
extravio de bagagens, assisténcia juridica em casos de acidentes e assisténcia
médica coberta por seguro feito para tal finalidade e outros pertinentes aos
servicos de viagens;

14.4.Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao Sesc ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, na execuc¢do do Contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou 0 acompanhamento do Sesc,
tais como reembolso de despesas adicionais por falha da agéncia, dentre
outros.

14.5.A CONTRATADA fica vedada, em qualquer circunstancia, a utilizacio dos
empregados do Sesc para a execu¢ao dos servigos ora contratados.

14.6.A CONTRATADA ficard responsavel por quaisquer servicos mal executados,
gue, a critério do Sesc e devidamente comprovados, ndo estejam de acordo
com os documentos que integram este Contrato, devendo esses servigos
serem refeitos, por sua conta exclusiva.

14.7.Pelas particularidades dos projetos do Contratante, que em sua grande
maioria necessitam de antecipa¢cdes de pagamentos a fornecedores, e
considerando histérico do realizado nos ultimos 12 (doze) meses, a
CONTRATADA devera manter disponivel, mensalmente, a quantia de, no
minimo, RS 600.000,00 (seiscentos mil reais) em cartdo de crédito, dinheiro ou
cheque administrativo, para custear eventuais necessidades ou demandas
onde nao houver possibilidade de faturamento.

NOTA: Qualquer necessidade de antecipacdo de valores serd de responsabilidade da
CONTRATADA.

14.8.A CONTRATADA ndo podera transferir a presente contratacdo, no todo ou em
parte, nem subcontratar o servigo de agenciamento.

14.8.1. O banco de dados com as informa¢des da CONTRATANTE e de seus empregados e
convidados é de propriedade exclusiva do Sesc Minas Gerais, ndo podendo ser repassado
a terceiros sob pena de rescisdao contratual;

14.8.2. A CONTRATANTE podera solicitar cépia do banco de dados atualizado a qualquer
tempo, sem restrigdo.

14.9.Comunicar, por escrito, eventual atraso ou paralisacdo dos servigos,
apresentando justificativas que serdo objeto de apreciacdo pelo
CONTRATANTE, bem como comunicar formalmente as interrupcées
programadas dos servicos com antecedéncia minima de 01 (um) dia,
informando outra opc¢do disponivel de atendimento.

14.10. Comunicar, imediatamente ao Sesc qualquer problema técnico
relacionado a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato, bem como
resolvé-lo no ato do acontecimento.

14.11. Intermediar negociagdes com as companhias aéreas quando ocorrer
atraso de voo superior a 04h (quatro horas), quando a companhia aérea tem
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por obrigacdo proporcionar ao passageiro todas as facilidades, como
refeicOes, telefonemas, transporte de e para o aeroporto e acomodacao, se
for o caso, conforme determina a INSTRUCAO DE AVIACAO CIVIL - IAC N° 2203-
0399 aprovada pela Portaria do Departamento de Aviacao Civil e Resolugao
ANAC N° 400/2016.

14.12. Informar ao CONTRATANTE, sempre que solicitado, os valores devidos
dos reembolsos de qualquer servico pago e nao utilizado, deduzidas as multas
e/ou taxas administrativas cobradas pelos fornecedores, nos prazos e
condicbes estabelecidos nas legislacbes vigentes e reembolsar o
CONTRATANTE conforme previsto no subitem 12.8. deste Termo de
Referéncia e legislacdo vigente.

14.13. Gerar, com base nas informacdes resultantes das requisicbes de
alteracdo e cancelamento de passagens aéreas e terrestres, relatério mensal
de todos os bilhetes passiveis de reembolso.

14.14. Os relatdrios devem conter a data da alteracdo ou cancelamento do(s)
bilhete(s) para controle dos prazos para ressarcimento dos valores devidos.
14.15. Repassar integralmente ao CONTRATANTE os descontos e tarifas

promocionais obtidos na prestacdo dos servicos, bem como as comissdes,
bonificacBes, cortesias ou outros beneficios obtidos nas passagens aéreas,
terrestres, nas didrias de hospedagem e demais servigos.

14.16. Entregar por meio eletronico ou fisicamente por mensageiro, sempre
gue necessario, as passagens, documentos, vouchers etc., em local e hordrio
indicado pelo CONTRATANTE, conforme item 4 deste TR.

14.17. Providenciar a imediata corre¢do das irregularidades apontadas pelo
CONTRATANTE quanto a prestagao do servigo.
14.18. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem

desempenhadas, alertando-os a ndo executar atividades nao abrangidas pelo
contrato, devendo relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste
sentido.

14.19. Responsabilizar-se pela continua reciclagem do conhecimento de seus
funcionarios, de modo a capacita-los a atender as demandas atuais e futuras
do CONTRATANTE, bem como as atualizagGes tecnoldgicas que vierem a
ocorrer.

14.20. Manter preposto, com poderes para representa-la na solugdo de todos
os problemas e encaminhamentos necessarios a execugao dos servigos.

14.21. Atender a todos os requisitos da Resolugao ANAC N° 400 de 13 de
dezembro de 2016 e demais legislagdes pertinentes aos servigos desse Termo
de Referéncia.

14.22. Corrigir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, os
servicos efetuados em que se verificarem incorrecbes resultantes da
execugao.

14.23. Operar com todas as companhias aéreas, rodoviarias, ferroviarias,
maritimas e fluviais; hotéis, locadoras de veiculos, seguradoras e receptivo que
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atuem regularmente nos mercados regional, nacional (doméstico) e
internacional (6 continentes).

14.24. Iniciar a prestacdo dos servicos para a CONTRATANTE na data de
assinatura do contrato;
14.25. Garantir sigilo e inviolabilidade dos dados e conversagdes realizadas

por meio do servico desta contratacao, respeitando as hipdteses e condi¢Oes
constitucionais e legais de quebra de sigilo de telecomunicacdes;

a) A quebra da confidencialidade ou sigilo de informac&es obtidas na prestacdo de
servicos da CONTRATADA ensejara a responsabilidade criminal, na forma da lei,
sem prejuizo de outras providéncias nas demais esferas.

14.26. A CONTRATADA devera assinar, juntamente com o contrato, termo de
compromisso com declaracdo de manutencao de sigilo e respeito as normas
de seguranca vigentes no Sesc em razdo do trabalho vinculado ao contrato
assinado. O referido termo devera ser assinado por todos os funcionarios da
CONTRATADA diretamente envolvidos na prestacdo do servico.

14.27. Efetuar o pagamento dos bilhetes, vouchers, apdlices e demais notas
emitidas pelas empresas de viagem, nos respectivos prazos exigidos por estas,
ficando estabelecido que o Sesc ndo respondera, sob qualquer hipdtese,
solidaria ou subsidiariamente, por esse pagamento.

14.28. Apresentar, sempre que solicitado pelo CONTRATANTE, relatérios dos
servicos prestados, conforme descrito no ANEXO IV e conforme abaixo:

a) Comprovar valores cobrados pelas empresas de viagem ou prestador de servigo
demonstrando ndo praticar reajustes, encargos, taxas ndo previstas neste Termo
de Referéncia e no contrato, ou valores inflacionados;

b) Economia que se obteve ao contratar a menor tarifa disponivel;

c) Outras informagdes relativas ao servico prestado pela CONTRATADA que
venham ser solicitadas pela CONTRATANTE.

14.29. Responsabilizar-se por quaisquer 6nus e/ou prejuizos provenientes de
diferenca de tarifa devidos a quaisquer falhas no atendimento, seja por meio
de sistema (incluindo falhas intermitentes que venham a causar inconsisténcia
ou a queda das reservas), telefone ou e-mail ou mesmo desrespeito aos prazos
estipulados nesse termo.

14.30. Os 6nus monetarios advindos da falha citada no item anterior deverao
ser glosados em fatura em um prazo maximo de 30 (trinta) dias.
14.31. Durante a vigéncia do contrato, sempre que necessario, podera ser

solicitada a realizagdo de novo treinamento e capacitagdo aos usuarios
designados pelo Sesc, assim como prestar suporte durante a vigéncia do
contrato.

14.32. Alocar na execucdo dos servicos, EQUIPE DEDICADA e dentre estes,
pelo menos 01(um) profissional deverd ser PROFISSIONAL EXCLUSIVO para
atendimento a CONTRATANTE.

14.32.1.PROFISSIONAL EXCLUSIVO e EQUIPE DEDICADA: demonstrar vinculo com a
proponente e experiencia de no minimo 02 anos atividades de agenciamento de viagens
e comprovante de treinamento nos sistemas atuais de emissao de bilhetes e reserva
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hoteleira, mediante apresentacdo de ato constitutivo e/ou estatuto e/ou contrato social
em vigor, e/ou ato de nomeagdo ou de eleicdo dos administradores, devidamente
registrado no drgao competente; ou empregado, mediante apresentac¢do do registro em
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS ou Contrato de Trabalho ou Contrato de
Prestacdo de Servico

14.32.2.Tanto PROFISSIONAL EXCLUSIVO, quanto EQUIPE DEDICADA poderao ser substituidos
ao longo da execuc¢do do contrato, mediante o cumprimento dos requisitos técnicos
deste edital.

14.33. Dar conhecimento a CONTRATANTE das alteracGes decorrentes de eventuais
substituicoes, exclusGes ou inclusGes dos empregados que prestam servicos.

15. AS OBRIGAGOES E DEVERES DO CONTRATANTE

15.1.Compete ao Sesc notificar a CONTRATADA, por escrito, quando os defeitos ou
irregularidades encontradas na prestacdo dos servicos ndo forem corrigidos
em tempo satisfatorio e os prazos nao forem respeitados;

15.2.Efetuar os pagamentos referentes a prestacdo do servico objeto deste
Contrato, de acordo com as condi¢des deste Termo de Referéncia.

15.3.Prestar as informagdes necessarias, com clareza, a CONTRATADA, para a
execuc¢ao dos servicos e dirimir todas as duvidas que surgirem no curso da
prestacdo dos servigos.

15.4.5Solicitar, acompanhar e fiscalizar a prestagdo dos servigos contratados;

15.5.Rejeitar, no todo ou em parte, servico ou fornecimento executado em
desacordo com a solicitacao;

15.6.Exigir o cumprimento de todos os compromissos assumidos pela empresa
CONTRATADA de acordo com este Termo de Referéncia.

16. DA GARANTIA CONTRATUAL

16.1.A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 30
(trinta) dias Uteis contados da data do protocolo de entrega da via do contrato
assinada, comprovante de prestacdo de garantia correspondente ao
percentual de 10% do valor total do contrato, podendo optar por caugao em
dinheiro, seguro-garantia ou fianga bancdria.

16.2.A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o
pagamento de:

a. prejuizo advindo do descumprimento total ou parcial do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

b. as multas moratdrias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA;
e obrigacGes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo honradas
pela CONTRATADA.
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16.3.A CONTRATANTE esta autorizada a reter créditos da CONTRATADA na hipdtese
de o valor da garantia ndo ser suficiente para satisfazer o pagamento de
alguma das obrigac¢des dispostas nas alineas supramencionadas.

16.4.Permanecendo saldo devedor, mesmo apds a utilizacdo da garantia e a
retencdo de créditos da CONTRATADA, esta devera realizar o seu pagamento
no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos do recebimento da respectiva
notificagdo, apds os quais a CONTRATANTE adotarda as medidas judiciais
cabiveis para a sua cobranca.

16.5.N3do serdo aceitas garantias na modalidade seguro-garantia em cujos termos
nao acobertem expressamente os eventos indicados no item 16.2.

16.6.A garantia em dinheiro devera ser efetuada na Caixa Econémica Federal, na
Conta Poupanca e Agéncia indicada pelo Sesc, com correcdo monetdria, em
favor da CONTRATANTE.

16.7.A inobservancia e o ndo cumprimento do prazo fixado para apresentacdo da
garantia acarretara a aplicacdo de multa de 0,2% (dois décimos por cento) do
valor do contrato por dia de atraso, até o maximo de 5% (cinco por cento).

16.8.0 atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias corridos autoriza ao Sesc a promover
a rescisdo do contrato, por descumprimento ou cumprimento irregular das
clausulas do contrato, nos termos do artigo 40 da Resolucdo do Sesc em Minas
n® 1.593/2024.

16.9.Serd considerada extinta a garantia:

a. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de
declaracdo do Sesc, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu
todas as clausulas do contrato;

b. no término da vigéncia deste contrato ou recebimento definitivo do servico, caso a
CONTRATANTE ndo comunique a ocorréncia de motivos ensejadores do uso da
garantia.

16.10. A devolucgdo da apdlice, carta fianga ou autorizacdo para levantamento
de depdsito sera realizada no prazo de até 45 (quarenta e cinco) dias corridos,
contados da solicitacdo formal da CONTRATADA.

17. PRAZO DE VIGENCIA

A vigéncia do contrato sera de 12 meses contados da assinatura do contrato, com possibilidade de
prorrogacdo conforme disposto na Resolucdo do Sesc n21.593/2024.

18. SUBCONTRATACAO

E vedada a subcontratacao total ou parcial do objeto contratado, quanto ao objeto desse contrato.

19. DOCUMENTOS E REQUISITOS NECESSARIOS PARA ASSINATURA DO CONTRATO
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19.1.A contar da convocacdo do Sesc em Minas, no prazo maximo de 02 (dois) dias
Uteis, deverao ser apresentados os documentos relacionados abaixo:

19.1.1. Comprovacdao de registro préprio da empresa na International Air Transport
Association — IATA. Comprovagdo de possuir operadora de viagens prépria, para
faturamento de servicos e seguranca de passageiros em viagens ao exterior.

a) Na hipotese de empresa ndo dispor do registro perante a IATA, podera
apresentar declaracdo expedida pelas empresas internacionais de transporte
aéreo regular, listadas na pagina da internet da Agéncia Nacional de Aviacao Civil
- ANAC, obtida no site www.anac.gov.br, traduzidas por tradutor juramentado,
se for o caso, comprovando que o licitante é possuidor de crédito direto e esta
autorizado a emitir bilhetes de passagens aéreas internacionais durante a
vigéncia do contrato.

19.1.2. Declaracgdo firmada pelo representante legal da licitante de que o proponente opera
com todas as companhias aéreas nacionais, classificadas como regulares perante a
Agéncia Nacional de Aviacdo Civil — ANAC, e com as principais companhias aéreas
internacionais, bem como estd ciente que o Sesc Minas Gerais pode vir a possuir acordos
comerciais firmados com as companhias aéreas LATAM, GOL, AZUL, dentre outras, dos
quais deverdo ser operados pela empresa CONTRATADA. Caso a empresa possua um
acordo em condi¢cdes melhores que a do Sesc, estes deverdo ser praticados no contrato.

19.1.3. Declaragdo expedida no minimo pelas seguintes companhias: LATAM, GOL e AZUL,
com a data de emissdo inferior a 30 (trinta) dias corridos da data de convocac¢do para
assinatura do contrato, comprovando que a empresa licitante é possuidora de crédito
perante as referidas empresas, e estd autorizada a emitir bilhetes de passagens aéreas
dessas companhias durante a vigéncia do contrato e que se encontra em situagao regular
frente as respectivas companhias.

19.1.4. Comprovacdo de posse de licenca de uso de 02 sistemas de gestdo de viagens,
conforme descritos no item 7.1. deste Termo de Referéncia, sem limite de usuarios a
serem inseridos, com estrutura de suporte a clientes dedicada e prdpria e com
caracteristicas técnicas de gestdo de viagens semelhantes; sendo o segundo para
eventual necessidade de regime de contingéncia.

19.1.5. Comprovacdo de legalidade da operagao noturna, conforme leis trabalhistas vigentes.
A comprovacdo noturna podera ser realizada por meio de contrato de trabalho, ponto
eletronico, contracheque com comprovagao do pagamento de adicional noturno, ou
outros meios.

19.1.6. Apresentar licenga prdpria de uso de sistema operacional eletronico habilitado e
interligado com as bases de dados e sites das empresas aéreas brasileiras com voos
domésticos regulares, das principais empresas aéreas estrangeiras, locadoras de veiculos
e redes de hotelaria no Brasil e no exterior.

19.1.7. Declaragdo firmada pelo representante legal do desenvolvedor do sistema disposto no
item 6, afirmando que o software dispGe de mecanismos de seguranca que garantam a
autenticidade, inviolabilidade e integridade das informagdes. Devera o desenvolvedor do
sistema apresentar também carta OBT (Online booking tool) comprovando a
impossibilidade de realizacdo de mark-up. O desenvolvedor devera enviar, ainda,
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atestado OBT declarando que a agéncia estd credenciada regularmente a utilizar o
software.

19.1.8. Declaracdo de que ndo sera acrescido qualquer encargo, tal como D.U. ou qualquer
tipo de sobretaxa sobre o valor liquido da passagem drea ou qualquer outro servico
contratado, como forma de remuneracdo pelos servicos prestados, sendo a
CONTRATADA remunerada Unica e exclusivamente por meio de Taxa de Transagao
(Transaction Fee) (ANEXO VI);

19.1.9. Apresentacao de certificado PCI DSS;

19.1.10.Certificado de Cadastro emitido pelo Ministério do Turismo, dentro do seu prazo de
validade, conforme previsto nos artes. 21 e 22 da Lei 11.771 de 17 de setembro de 2008;

19.1.11.Comprovacao de registro préprio da empresa na Associa¢ado Brasileira de Agéncias de
Viagens — ABAV.

19.1.12.Alocar equipe com comprovada experiéncia, de no minimo, 2 anos em atividades de
agenciamento de viagens e comprovante de treinamento nos sistemas atuais de emissao
de bilhetes e reserva hoteleira. Esta comprovacao deverd demonstrar vinculo com a
proponente, mediante apresentacdo de ato constitutivo e/ou estatuto e/ou contrato
social em vigor, e/ou ato de nomeacdo ou de elei¢cdo dos administradores, devidamente
registrado no drgao competente; ou empregado, mediante apresentac¢do do registro em
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS ou Contrato de Trabalho ou Contrato de
Prestacdo de Servigo.

20. DA PARTICIPACAO DE CONSORCIOS

20.1.N3o sera permitida a participagdo de empresas reunidas em consorcio, em
razao da baixa complexidade do servi¢o a ser prestado, considerando que as
empresas que atuam no mercado tém condicGes de prestar o servico de forma
independente.

21. REAJUSTE E REEQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

21.1.0 contrato podera ser reajustado mediante negocia¢do entre as partes e a
formalizagdo do pedido, tendo como limite maximo a variagdo do indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, ou outro indexador que
venha a substitui-lo, ocorrida nos ultimos 12 (doze) meses contados da data
da apresentagdo da proposta ou do uUltimo reajuste.

21.2.0 reequilibrio-econémico-financeiro devera ser pleiteado formalmente pela
CONTRATADA, mediante apresentagao de Planilha de Custos e Formacgdo de
Preco, e documentacgdo correlata a fim de comprovar quais os itens que
impactaram no acréscimo de custos do servico prestado. A documentacao
serd analisada pela CONTRATANTE, que avaliard e decidird positivamente,
caso haja pertinéncia de aplicacdo de reequilibrio econémico-financeiro. Esta
solicitacdo devera ser por escrito e protocolada junto a CONTRATANTE.

21.3.Para efeito de cdlculo, serdo consideradas 2 (duas) casas decimais,
observando-se o critério de arredondamento aritmético.
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22. PENALIDADES
22.1.As condicdes de aplicacdo das penalidades serao previstas no contrato.
23. CRITERIO DE JULGAMENTO

23.1.Menor valor global.
23.2.N3o serdo aceitos valores negativos, nem inexequiveis sob pena de
comprovacao da exequibilidade, caso surjam ofertas nesse sentido.

24. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

24.1.Apresentacdo de certiddo negativa de feitos sobre faléncia, expedida pelo
distribuidor da sede da licitante.

24.2.A licitante devera comprovar que possui patrimoénio liquido de no minimo 10%
(dez por cento) do valor estimado da contratacdo e indices contdbeis de
liguidez geral, solvéncia geral e liquidez corrente maiores do que 1.

25. FISCALIZAGCAO

25.1.Sem prejuizo ou dispensa das obriga¢des do licitante vencedor, o Sesc em
Minas Gerais exercerd ampla supervisdo, controle e fiscalizagdo sobre a
execucdo do contrato, através de equipe prépria de prepostos seus,
devidamente credenciados, ou empresa CONTRATADA.

25.2.A execucgdo do objeto da presente licitacdo, serd acompanhada pelo fiscal
designado pelo Sesc em Minas Gerais.

26. GESTOR DO CONTRATO

26.1.Coordenacao de Central de Viagens.
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