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ANEXO IlIA — SISTEMA OPERACIONAL

1. Sistema informatizado de passagens aéreas e terrestres, receptivo, hospedagem e

demais servigos.

1.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, sem 6nus para a CONTRATANTE,
acesso a um Sistema de Gestdo de Viagens Corporativas, via web, na
modalidade self booking, com utilizagdo do e-Ticket, em conformidade com a
LGPD e com mecanismos de seguranga da informacgao.

Devera ser fornecido software na modalidade SaaS (Software as a Service).

b. A solugdo SaaS deve ser hospedada em infraestrutura de nuvem publica ou
privada, dotada de certificacées internacionais de seguranca ISO/IEC
27001:2022, SOC 2, PCI DSS ou equivalentes, garantindo alta disponibilidade,

escalabilidade, continuidade de servigo e conformidade com a LGPD.

1.2 A CONTRATADA devera dispor de, no minimo, um sistema informatizado de
gestéo de viagens (TMS — Travel Management System), em lingua portuguesa,
com funcionalidades similares aos sistemas Argo IT ou Lemontech, disponivel
em plataforma online com acesso 24 horas por dia, 7 dias por semana,
compativel com navegadores Chrome e Edge em suas versbes mais atuais e

estaveis recomendadas.

1.3 A verificagdo do cumprimento das especificagbes técnicas do sistema
informatizado, descritas neste anexo, sera realizada mediante apresentacéo,

pela licitante, dos seguintes itens:
a. declaragao formal de conformidade;

b. evidéncias documentais, como certificados, capturas de tela ou links de acesso

temporario.
1.4 A licitante devera realizar demonstragao pratica do sistema informatizado.

a. A demonstragdo ocorrera, em ambiente de homologagéo, conforme descrito no
ANEXO 11IB, somente apos a fase de classificagdo das propostas com a licitante
provisoriamente vencedora, visando evitar restricdo a competitividade,
garantindo transparéncia e isonomia. O nao atendimento a qualquer requisito
considerado essencial implicara inabilitagdo da proposta. O resultado sera

registrado em ata, garantindo transparéncia e isonomia entre os licitantes.
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1.5 A CONTRATADA devera realizar, no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis a partir
da assinatura do contrato, apresentagdo simulada do sistema informatizado,
demonstrando funcionalidades principais, emissdo de bilhetes, relatérios e

interface de controle.

1.6 A CONTRATADA devera realizar a importagdo da base de dados da
CONTRATANTE e concluir a implantagéo do sistema em até 30 (trinta) dias.

a. Neste mesmo prazo, devera oferecer treinamento e capacitagao, presencial
e/ou online, aos usuarios designados, com entrega de material de apoio e
registro de participacdo. O treinamento presencial ocorrera na sede
administrativa da CONTRATANTE.

1.7 Apés o término do contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar a
CONTRATANTE backup completo e integral da base de dados e dos registros
de operagdo, em formato interoperavel e aberto, para fins de guarda, auditoria

e eventual migracao.

a. O backup devera ser entregue em até 30 (trinta) dias apds o encerramento
contratual, assegurando a possibilidade de restauracdo e consulta

independente do sistema.

1.8 Em caso de intermiténcia ou falha do sistema, as reservas deverdo ser
realizadas pelos canais de atendimento descritos no ANEXO II. Nesses casos,
sera aplicado o FEE de emissao online, sendo responsabilidade da
CONTRATADA manter o sistema operante conforme o objeto contratual.

a. As reservas realizadas off line, por qualquer motivo, deverao ser alimentadas
pela agéncia no sistema de gestdo de passagens/vouchers num prazo de até 01

(uma) hora a contar da solicitagdo de emissao do bilhete/voucher.

1.9 Em caso de inoperéancia do sistema por mais de 02 (dois) dias, a CONTRATADA
devera manter infraestrutura redundante, com ambientes de contingéncia
capazes de assegurar a continuidade operacional do sistema, mitigando
indisponibilidades superiores a 2 (dois) dias. A infraestrutura de redundancia
devera contemplar, no minimo, replicagdo sincrona ou assincrona de dados,
balanceamento de carga e politica de recuperagdo de desastre (Disaster

Recovery Plan — DRP) testada periodicamente.

2. O sistema ofertado deve atender aos seguintes requisitos:
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2.1 Permitir acesso via rede mundial de computadores (World Wide Web), sendo
compativel com os principais navegadores Chrome e Edge em suas versdes

mais atuais e estaveis recomendadas.

2.2 A CONTRATADA devera garantir acesso seguro a aplicagdo web por meio de
protocolo SSL (Secure Socket Layer), com certificado digital de servidor emitido
por Autoridade Certificadora reconhecida e confiavel, devidamente cadastrada
na base de certificados padrdo dos navegadores Chrome e Edge em suas

versdes mais atuais e estaveis recomendadas.

a. Além disso, o sistema devera utilizar tecnologias de criptografia de ponta a
ponta para proteger dados sensiveis, assegurando a autenticidade,
inviolabilidade e integridade das informacgdes, em conformidade com os padrdes
de seguranca da informagao e com a legislagdo vigente, incluindo a Lei Geral
de Protegéo de Dados (LGPD).

2.3 Capacidade de integracdo com APIs de fornecedores de viagens e sistemas

corporativos, garantindo fluxo continuo de dados.

2.4 Implementacdo de Ilogica de negdcios automatizada para cadastrar,
parametrizar e aplicar politicas de viagem, integrando alertas e aprovacdes
automatizadas, contendo campo préprio para insergao de justificativa por parte
do usuario quando a politica for violada, incluindo restricbes orgamentarias e

preferéncias de classe;

2.5 Gestdo e auditoria de acordos tarifarios, exclusivos para operagdo da

companhia;

2.6 Utilizacado de ferramentas de business intelligence para analises avancadas e
visualizagbes de dados, conforme itens de verificagdao descritos no ANEXO
IIB.

2.7 Utilizagdo de gateways de pagamento seguros em conformidade com normas

PCI DSS para protegao dos dados financeiros;

2.8 Ofertar, sem 6nus para a CONTRATANTE, um aplicativo mével nativo ou
responsivo, com as principais funcionalidades ja existentes com o sistema, para
suportar multiplas plataformas (Android e 10S), com o minimo de pelo menos

10 mil downloads, que utilize a internet como canal de acesso, sendo exigida a
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utilizagdo de senhas de acesso com armazenamento criptografado por parte
dos usuarios da CONTRATANTE;

2.9 Deve suportar integragdo SSO (Single Sign-On) com o Microsoft Entra ID,
suportando autenticagdo de usuarios através de perfis definidos com base nos

grupos a qual pertencem.

210 Utilizagdo de solugbes de armazenamento em nuvem para garantir

escalabilidade, acessibilidade e seguranga dos dados;

2.11 Implementagéo de rotinas automaticas de backup para garantir a seguranga
dos dados e a recuperacgao eficiente em caso de falhas. O backup do sistema
devera ser realizado diariamente, com retengao minima de 90 (noventa) dias,
e copias armazenadas em localidade distinta da principal (site redundante),
assegurando integridade, seguranca e restauracgao eficiente em caso de falhas

ou incidentes;

2.12 Integracao direta com as principais cias aéreas nacionais e internacionais, rede
hoteleira, locadora de veiculos nacionais e internacionais para acesso a tarifas

especiais fornecidas, sem intermediagéo;
2.13 Sinalizar duplicidade de reservas, para todos os tipos de servigos descritos;

2.14 Permitir, nas solicitagdes de servigo on-line e off-line, a consulta e reserva de
todos os servigos descritos no ANEXO Il do Termo de Referéncia, no ambito
nacional e internacional, incluindo campo de observagdes para insergao de

informacdes livres pela CONTRATANTE, quando necessario.
2.15 O sistema devera ter acesso:
a. Via GDS - Global Distribution System — Sistema Global de Distribuicao;

b. NDC (New Distribution Capability): Plataformas que operam com integracéo
NDC;

c. Sistemas de reservas hoteleiras: Omnibees, B2B, CMNet, ou outros integrados
a GDS;

d. OBT (Online Booking Tool): Ferramentas utilizadas pela CONTRATANTE, como

descrito no item 1.2.
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e. Sistemas de emissdo de bilhetes: Plataformas IATA ou integradas a GDS/NDC.
2.16 O sistema de reservas off line deve permitir aprovagao até a data da execugéao

do servigo estando a CONTRATANTE suijeita a verificagdo de disponibilidade;

2.17 Compartilhamento de cotagéo de itinerario por meio de link online com tarifas
atualizadas em tempo real. O sistema deve permitir a visualizagcao de todas as
emissdes independentes da data de realizagdo, contemplando o histérico

completo das operagdes e especificacdo das alteragoes;

2.18 Permitir alteracdo na mesma ordem de servigo de modo a demonstrar o

histérico da operagao;

2.19 Devera também, possuir categorizagdo onde a CONTRATANTE possa sinalizar
no momento da solicitagdo dos servigos, quais demandas sdo consideradas
EMERGENCIAIS.

2.20 Permitir a criacdo de perfis ou grupo de usuarios com niveis de acesso

definidos, com no minimo dois grupos:

a. Grupo de Usuarios Solicitantes: formado por empregados designados pela
CONTRATANTE com atribuigdo exclusiva de solicitar a reserva para emissao pela

prépria agéncia de passagens/voucher;

b. Grupo de Usuarios Gestores: formado por empregados da CONTRATANTE, com
atribuicdo de acompanhar a prestacdo do servico, emitir passagens/voucher e

analisar relatorios;

2.21 Este ambiente deve permitir criagdo de subgrupos independentes: Central de

Viagens, Diretoria, Turismo Social e outros que sejam necessarios.

2.22 O sistema devera possuir um modulo gestor, responsavel por gerenciar,
administrar e acompanhar todos os processos relacionados a gestdo de
passagens aéreas e demais servicos, conforme as necessidades da
CONTRATANTE. Este modulo devera incluir, no minimo, as seguintes

funcionalidades:

2.21.1. Consultas e acompanhamento de servigos:

Consulta dos servigos por usuario, com parametrizagao por nivel hierarquico e
tipo de servico;

e Consulta do histérico de transagdes realizadas no sistema;
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e Consulta da tarifagdo aplicada em qualquer servigo adquirido;

2.21.2. Controle financeiro e orgamentario:

e Insercgéo e gestao do saldo contratual, com distribuigdo por centro de custos;
e Limitacdo de valores de compras mensais por centro de custos;

e Sistema de gerenciamento e prestagédo de contas de adiantamentos de viagem
(alimentacéo, ajuda de custo, transporte etc.);

2.21.3. Relatérios e gestao por setor:

o Relatdrios por setor ou entidade, com totalizacdo de quantidades e valores de
bilhetes/vouchers emitidos;

e Relatdrios analiticos das transagdes por setor ou entidade;

2.21.4. Gestao de processos:

o Criagao de workflow de aprovagao para os servigos solicitados

2.23 O sistema disponibilizado devera:

2.21.5. Permitir acesso em Unica tela de acesso com login e senha;

a. Apresentar o valor exato ou menor com as companhias aéreas, rede
hoteleira e demais servigos — da tarifa e taxas exibidas nos sites das
respectivas empresas;

b. Permitir a consulta clara, objetiva e funcional, emissao, alteragéo e/ou

cancelamento, dos seguintes requisitos minimos:

a) Voos (nacionais e internacionais)

Listagem de trechos disponiveis, com respectivas companhias aéreas operantes;

b. Opcéao de visualizagdo de trechos combinados e desmembrados, permitindo a
escolha de alternativas com melhor relagdo custo-beneficio;

c. Informagdes 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;

d. Numero do voo, horarios previstos de partida e chegada;
e. Tipo de aeronave e classe tarifaria disponivel (econémica, executiva, entre outras);

f. Valor total da passagem aérea, com e sem inclusdo de bagagem despachada,

detalhando os componentes do prego: servigos de transporte aéreo, tarifas
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aeroportuarias e tributos arrecadados por meio do transportador, conforme
estabelecido pelo Art. 2° da Resolugdo ANAC n° 400, de 13/12/2016, art. X;

. Funcionalidade para marcagdo de assentos, conforme disponibilidade da

companhia aérea.

. Possibilidade de realizagdo de check-in antecipado, conforme viabilidade de

integragéo do sistema OBT;
O sistema de reservas e emissdes de bilhetes aéreos deve ser capaz de sinalizar
existéncia de créditos aéreos nado utilizados, que poderdao ser debitados na
aquisicao de novo bilhete, em nome do passageiro no momento da criagéo e/ou
emissao de novos bilhetes;

b) Hospedagem

a.

® o 0 T W

Valores das diarias por hotel, discriminados por tipo de acomodagao (individual,

dupla, suite etc.) e periodo de hospedagem;

. Comparativo entre as opgdes disponiveis, com destaque para custo-beneficio,

localizagéo e avaliagédo dos usuarios (quando aplicavel);
Endereco completo da acomodagédo, incluindo logradouro, numero, bairro,
cidade, estado e CEP;

. Filtros de busca por cidade e bairro, permitindo a selegdo geografica conforme a

necessidade da CONTRATANTE.

Passagens Rodoviarias
Empresas disponiveis para o trecho solicitado;
Horarios de partida e chegada;
Tipos de assento (convencional, executivo, leito);
Tarifas e taxas de embarque;
Politica de bagagem e cancelamento;

Visualizagao integrada com demais modais de transporte.

d) Seguro Viagem

a.

b.

Coberturas disponiveis (nacional e internacional);

Valores por pessoa e por periodo de vigéncia, com indicagédo de franquias e
limites de cobertura;

Comparativo entre seguradoras, com base em prego, cobertura e reputagéo;

. Funcionalidade para anexar o comprovante de contratacdo do seguro ao

processo de viagem, permitindo rastreabilidade e controle documental.
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e) Locacgao de Veiculos/Fretamento

a. Tipos de veiculos disponiveis;

Tarifas por periodo, quilometragem e cobertura de seguro;
Locadoras disponiveis e condigdes de retirada/devolugao;

Campo para observagées especificas (GPS, cadeirinha etc.);

® o0 o

Visualizagao de disponibilidade por cidade e data.

Outras Funcionalidades
a. Histoérico de cotagdes e solicitagdes;

b. Filtros por tipo de servigo, fornecedor, data, preco, duragéo de voo, companhia,
escalas e destino;

c. Exportagéo de dados para relatérios e auditoria;
d. Integragdo com sistemas internos (ex: Soft Expert Suites);

e. Interface amigavel e responsiva para diferentes perfis de usuarios.

224 Para todos os tipos de servigos, o sistema devera destacar:

a. Amenor tarifa do mercado, conforme critérios de economicidade;

b. Visualizagio clara da Politica de Alteragido e/ou Cancelamento;

c. ACONTRATADA deveréa assegurar que o sistema disponibilize, de forma clara,
objetiva e acessivel, todas as informacdes relativas aos servigos oferecidos

pelas companhias aéreas, incluindo:
e Regras tarifarias aplicaveis;
¢ Condigdes de nao apresentagao para embarque (no-show);

e Politicas de remarcagao e reembolso, com indicagcdo expressa de eventuais
multas e penalidades.

2.25 Essas informagbes devem estar organizadas de modo a permitir imediata e
facil compreensao pelo usuario, conforme estabelecido na Resolugido
ANAC n° 400, de 13/12/2016, art. X, garantindo transparéncia e seguranga na
tomada de deciséo durante o processo de compra.

2.26 Fica vedada a cobranga de quaisquer encargos/sobretaxas, como por exemplo:
ADE, ADEDU, DU, RAT, RAV, SDU, TRAV, mantendo-se a remuneragiao

exclusiva por Taxa de Transacgao (Transaction Fee).
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Uma vez constatado mark-up, independente do servigo prestado, estara a
CONTRATADA sujeita as sangbes previstas neste termo e nas clausulas
contratuais, devendo os valores indevidos serem devolvidos em sua
integralidade a CONTRATANTE.

2.27 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;

a. A CONTRATADA devera manter servigo de suporte técnico (Service Desk) com
atendimento via telefone, e-mail e chat, disponivel 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 7 (sete) dias por semana, para registro e acompanhamento de chamados
relacionados ao sistema informatizado. Os prazos maximos de atendimento e
resolugcao deverao observar os seguintes parametros:

a) Critico (sistema inoperante): resposta em até 1 hora e solugdo em até 4 horas
uteis;

b) Alta (funcionalidade essencial comprometida): resposta em até 2 horas e
solugdo em até 8 horas uteis;

c) Média (impacto parcial): resposta em até 4 horas e solugdo em até 16 horas
uteis;

d) Baixa (ajuste, duvida ou melhoria): resposta em até 8 horas e solugdo em até 3
dias uteis.

b. Todos os chamados deverdo ser registrados em sistema de gestéo de tickets,
contendo numero de protocolo, nivel de criticidade, data/hora de abertura, prazo
previsto de resolugdo e data’lhora de encerramento, permitindo
acompanhamento e auditoria pela CONTRATANTE.

228 0 sistema devera ainda apresentar as seguintes funcionalidades
operacionais:

a. interface intuitiva e responsiva, compativel com os navegadores Chrome e Edge

em suas versdes mais atuais e estaveis recomendadas e dispositivos;

b. Utilizacdo de tecnologias como IA e OCR para reconhecimento automatico de

recibos;

c. Incorporagao de um sistema de chat em tempo real diretamente no processo de

reservas online para suporte imediato;
d. Garantia de best fare quando comparado aos sites oficiais das cias aéreas;

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

f. Servicos de mensagens em tempo real (como push notifications) para alertar os

viajantes sobre mudancas relevantes;

g. Implementagcao de um sistema de suporte multicanal integrado, permitindo uma

experiéncia de suporte continua e consistente;

h. Implementagao de sistemas de comunicagéo seguros, como APIs RESTful, para

uma integragéo eficaz com fornecedores de servigos de viagem;



