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ANEXO | — Especificacdo Técnica dos servicos

OBJETO: Contratacdao de empresa especializada na prestacao de servicos de reserva e fornecimento de
passagens aéreas nacionais e internacionais, bilhetes “seguro viagem” a nivel nacional e internacional,
seguros de cobertura total de passageiros e tripulacdao em aluguel de embarcacdo, sobrevéo e veiculo;
reservas de hotéis nacional e internacional; aluguéis de veiculos e fretamento de aeronaves, nacional

e internacional, para o Fundo Brasileiro para a Biodiversidade — FUNBIO e projetos apoiados.

Para fins do cumprimento do objeto, a Empresa Contratada devera:

01 Fornecer passagens aéreas objeto dessa especificacdo pelo menor preco dentre aqueles
oferecidos pelas companhias aéreas (obedecendo a taxa de transa¢do oferecida na proposta
comercial), inclusive os decorrentes de aplicacdo de tarifas promocionais ou reduzidas para
horarios compativeis com a programacdo da viagem, sempre que colocados a disposi¢ao pelas

companhias aéreas, obedecendo as disposicGes legais e regulamentares pertinentes;

02 Reservar, marcar, remarcar e emitir, mediante a apresenta¢do da "Solicitacdo de Passagem
Aérea", bilhetes (e-tickets e/ou manuais) e ordens de passagens (PREPAID TICKET ADVICE - PTA)
nacionais e internacionais, de qualquer companhia aérea que atenda aos trechos e hordarios

solicitados;

03 Emitir, preferencialmente e mediante a apresentacdo da "Ordem de Fornecimento de
Passagem Aérea", bilhetes eletronicos e, quando ndo for possivel a utilizagdo do meio

eletrénico, emitir os bilhetes manualmente;

04 Emitir os bilhetes (eletronicos ou manuais) pelas menores tarifas e precos promocionais
praticados pelas companhias aéreas, quando atendidas as condi¢cbes necessarias para tais
tarifas e precos obedecendo ao valor da taxa de transacdo ofertada indicando opgdes e
condicBes aos solicitantes, quanto aplicavel, avaliando também tempo e distancia, inclusive

paral multiplos destinos na mesma viagem;

05 Somente emitir bilhetes fora das condi¢Ges acima, com a prévia autorizagdo do FUNBIO, ou
com a comprovacdo da companhia aérea da inexisténcia de vagas no voo em melhores

condigdes para o FUNBIO;

06 Atender as solicitacGes de passagens aéreas feitas, excepcionalmente, em regime de urgéncia

e fora dos hordrios normais de funcionamento, inclusive sdbados, domingos e feriados;
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Comunicar a impossibilidade de atendimento da solicitagdo nos termos da "Ordem de
Fornecimento de Passagem Aérea", informando, ainda, as possibilidades de fornecimento em
condicbes diferentes;

Enviar os bilhetes eletronicos das passagens solicitadas ao endereco eletrénico do passageiro,
no prazo de até 04 (quatro) horas, e, excepcionalmente, para as requisicdes urgentes, no prazo

de até 02 (duas) horas, obedecendo ao horario comercial (09:00h as 18:00h);

Entregar os bilhetes manuais no FUNBIO se for o caso, no prazo de até 05 (cinco) horas, dentro
do horario comercial e, excepcionalmente, para as requisicdes urgentes, no prazo de até 02
(duas) horas. Excepcionalmente, a entrega podera ser feita em outros locais indicados pelo
FUNBIO.

Cancelar os bilhetes de passagens aéreas ndo utilizados, ou de utilizagao parcial, por motivos
alheios a vontade do passageiro, sem O6nus para o FUNBIO;

Proceder a uma das opc¢des abaixo, a critério do FUNBIO, no caso de cancelamento de bilhetes

nao utilizados, total ou parcialmente:

a) Remarcagdo para o mesmo trecho desde que seja para o mesmo passageiro;
b) Utilizacdo do crédito para outro trecho desde que seja para o mesmo passageiro;
c) Reembolso, onde os créditos decorrentes de eventuais bilhetes pagos e ndo utilizados

em um periodo de 3 (trés) meses, serdo creditados na conta bancaria indicada apds

apresentacao e aprovacao de relatério de controle pelo FUNBIO.

A CONTRATADA devera fazer um controle considerando as informacGes de projeto com
protocolo associado, fatura, e demais dados do passageiro que devera ser apresentado na
relatoria trimestral, quanto a esses cancelamentos e remarcagdes, utilizacdo de crédito e

reembolso e sinalizar também nas faturas que ocorrem esses créditos.

Enviar os bilhetes voucher de seguro solicitadas ao endereco eletronico do solicitante, no prazo
de até 24 (vinte e quatro) horas, e, excepcionalmente, para as requisigdes urgentes, no prazo
de até 12 (doze) horas, obedecendo ao horario comercial (09:00h as 18:00h). Os seguros devem
ser contratados junto a Seguradoras creditadas junto a SUSEP (Superintendéncia de Seguros

Privados);

Enviar os bilhetes voucher de reserva de hotéis e locagdo de veiculo solicitadas ao enderego

eletrénico do passageiro / solicitante, no prazo de até 04 (quatro) horas, e, excepcionalmente,
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para as requisi¢es urgentes, no prazo de até 02 (dois) horas, obedecendo ao horario comercial
(09:00h as 18:00h);

Fornecer, sem 6nus para o FUNBIO, datas e horarios de voos e tabelas de pregos vigentes para

passagens aéreas nacionais e internacionais;
Para efeito de contagem dos prazos prevalecerdo a data e a hora da requisicao.

Prestar assessoramento para definicdo de melhor roteiro, horario, freqiiéncia de vbos

(partida/chegada), das tarifas promocionais a retirada dos bilhetes;

Reembolsar o FUNBIO pelo preco estipulado nas regras da Companhia Aérea, qualquer
passagem ndo utilizada que venha a lhe devolver, inclusive em decorréncia da rescisdao ou

extincdo do contrato;

Dispor do uso do sistema WTS para integragdes com os sistemas do FUNBIO, Cérebro 2 e site

viajar.cerebro.org.br (ver Anexo Il), no que tange a:

a) Integragdo para autenticacdo no sistema de passagens aéreas [SSO];

b) Integragdo de retorno do sistema de passagens aéreas da contratada para o cérebro e
site viajar (ver Anexo I1.1);

c) Status de reserva;
d) Carga de arquivo para integracdo dos usuarios (ver Anexo 11.2);
e) Carga de arquivo para faturamento (ver Anexo Il.3);

Fornecer site para abertura de chamados em caso de falhas do WTS e al¢ada de escalonamento
em caso de falhas graves para contato de representantes do FUNBIO, considerando SLAs
estabelecidos.

Fornecer Bl que possa ser acessado pela internet contendo os resultados mensais de: Volume
e Valor de Servigo por tipo, por parceiros de negdcio (CIA aérea, seguradora, hotéis, locadoras,
etc.), Top 15 para viajantes, trechos, etc., atualizado diariamente. O formato do Bl devera ser

acordado junto a Contratante.

Dispor de terminais interligados diretamente com as empresas aéreas para obtencdo das

seguintes facilidades:
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Execugdo de reserva automatizada on-line;

Emissdo de bilhetes automatizados on-line;

Consulta e informagdo de melhor rota ou percurso on-line;
Consulta de freqliéncia de véos e equipamentos on-line;
Consulta da menor tarifa disponivel on-line;

Impressao das consultas formuladas;

Emissdo de PTA on-line;

Alteragdo/remarcacdo de bilhetes on-line;

A empresa devera encaminhar fatura quinzenalmente especificas por projeto e tipo de servico

contendo obrigatoriamente os itens abaixo

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
j)

Nome do(s) respectivo(s) beneficiarios;

N2 do protocolo da solicitacdo de passagens aéreas

Cédigo de detalhe fornecido pelo FUNBIO;

Trecho e periodo utilizado;

Valores das tarifas disponiveis para o trecho utilizado;

Valor da tarifa cheia para o trecho utilizado;

Valor da tarifa aplicada para o trecho utilizado;

Valor discriminado para taxa de embarque;

Valor da taxa de transagdo (oferecido na proposta comercial); e

Valor total (g + h +1)

A empresa devera ter um Posto de Servicos Avancado e, para isto, alocar ao menos um

funcionario presencial de segunda a sexta em horario comercial, que ird executar, na sede do

FUNBIO, todos os servicos objeto do contrato e cuja remuneracao salarial, encargos sociais e

demais beneficios, ocorrerdo por conta da empresa contratada. Devera providenciar também

um profissional em trabalho remoto, sob as mesmas condi¢Ges de trabalho. Qualquer alteracdo

na configuracdo do Posto Avangado oriunda de reestruturagdes administrativas da empresa

deve ser informada com até 30 (trinta) dias de antecedéncia, a ser negociada com o FUNBIO.
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Para um perfeito funcionamento do Posto de Servicos Avancado, o FUNBIO disponibilizara, sem

qualquer 6nus para a empresa, a seguinte infraestrutura:

Espaco fisico adequado, com mesa e cadeira;
Microcomputador com internet banda larga;
Impressora;

Linha telefonica;

Y VVYVY

Esta infraestrutura deverd ser utilizada exclusivamente para atendimento da demanda do
FUNBIO

Dentre as funcbes do Posto de Servicos Avancados, caberd a interacdo com a equipe interna
do FUNBIO que atende aos projetos para as solicitacdes de servico e interface com as demais
areas da CONTRATADA para ser o ponto focal de todas as solicitacdes relativas ao escopo do
contrato. O posto avancado deverd ser habilitado e capacitado para um atendimento
prioritario e diferenciado ao corpo executivo do FUNBIO e dos Projetos.

O profissional que desempenhar a atividade de posto avancado deverd ter, no minimo, nocées
basicas de inglés, visando possiveis interlocucbes ou comunicacbes com passageiros

estrangeiros.

Trimestralmente, a empresa devera apresentar os documentos atestando o cumprimento das
obrigacOes previstas na legislacdo trabalhista e previdencidria vigente do Posto de Servicos

Avancado, conforme discriminado abaixo:

i Ficha ou registro ou livro de registro de empregados;

ii. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS dos empregados envolvidos na
prestagdo dos servigos;

iii. Contrato de Trabalho;

iv. Convengdo, Acordo Coletivo, e/ou Acordo Individual da Categoria;

V. Relagdo de empregados que prestardo os servicos, sempre que ocorrer alteragao; vi.
Controle de frequéncia / horas trabalhadas;

vi. Registros de afastamento por doenga, acidente, salde, maternidade, outros;

vii. Comprovantes de pagamentos (salarios, vale transporte, férias, décimo terceiro,

rescisdo, beneficios, etc.);

viii. Comprovante de Recolhimento do INSS;
iX. Comprovante de Recolhimento do FGTS;
X. Comprovante de Recolhimento do Imposto de Renda;

5
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Xi. Comprovante de Recolhimento da Contribui¢do Sindical

Xii. Comprovante exames médicos obrigatérios (PCMSO);

Xiii. Apdlice de seguro de vida e acidentes pessoais e contra terceiros;

Xiv. Termo de Rescisao do Contrato de Trabalho com comprovagao do pagamento de todas

as verbas devidas;

XV. Comunicacdo de Acidente de Trabalho (CAT), se ocorrer;

XVi. Livro de Inspecdo do Trabalho;

Xvii. Informacgdes sobre solicitagdes ou acordos individuais, judiciais ou coletivos, caso
existam;

xviii.  Qutros documentos de demonstracdo de cumprimento de obriga¢des trabalhistas,

sociais, securitdrios e previdencidrias de qualquer natureza;
XiX. Apdlice de Seguro Garantia e de obrigacdes trabalhistas tendo o FUNBIO como
beneficiario.

Manter, durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condic¢oes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na selecdo;

O FUNBIO estima um fornecimento anual de 3.000 (trés) mil bilhetes aéreos, sendo a maioria
nacional, e um valor total e anual estimado, inclusive considerando reservas de hotéis, aluguéis
de veiculos e emissdo de bilhetes “seguros viagens" de RS 6.000.000,00 (seis milh&es reais/
ano, incluido nesse valor o somatdrio de taxas de transacdo. Esse limite anual devera ser

acumulado durante os anos de vigéncia contratual.

A cada 20 (vinte) bilhetes emitidos para um mesmo trecho, no periodo de 1 ano, a Contratada
obriga-se a emitir um novo bilhete, no valor médio dos ultimos adquiridos, com as mesmas
condigdes, sem 6nus para o FUNBIO, a ser demonstrado obrigatoriamente na relatoria
trimestral e BI.

Relatoria — A contratada deverd apresentar os  seguintes  relatdrios:

a) Relatério Mensal com o extrato do atendimento de ocorréncias, incluindo do sistema
WTS de integragdes com os sistemas do FUNBIO, contendo as seguintes classificacdes
(SLA):
o (lassificagao: Defeito
Descrigdo: Essa classificagdo abrange problemas detectados em uma

determinada fun¢do que nao esta em conformidade com a fungao do sistema.
Classificacdo por Severidade: 1 — Alta, 2 — Média ou 3 — Baixa.
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e  (lassificacdo: Solicitacao
Descricdo: Sao alteracdes de baixa complexidade e que ndo demandam a
necessidade de desenvolvimento no APLICATIVO.
Classificacdo por Severidade: 2 — Média ou 3 — Baixa.

e  (lassificagdo: Duvida
Descricdo: Esta classificacdo refere-se ao atendimento decorrente de duvidas
sobre o funcionamento do APLICATIVO.
Classificacdo por Severidade: 2 — Média ou 3 — Baixa.

e  (lassificagdo: Melhoria
Descricdo: Sdo alteragdes ou criagdo de funcionalidades no APLICATIVO para
adequacdo a um novo processo de determinada rotina, ou regra de negdcio.
Poderd ser acordado com a area de negdcio da empresa contratada um prazo
para o desenvolvimento de novas funcionalidades.
Classificacdo por Severidade: 3 — Baixa.

e  C(lassificacdo: Infraestrutura
Descricdo: Essa classificacdo refere-se a problemas de desempenho ou
configuracdo de parametros no APLICATIVO. Problemas de desempenho
normalmente geram demora na resposta de qualquer acdo do usudrio.
Classificacdo por Severidade: 1 — Alta, 2 — Média ou 3 — Baixa.

Onde as severidades devem ser medidas na seguinte forma:

Severidade Resposta Prazo de Resolugao
1-Alta Até 45 min. Até 4 horas Uteis

2 — Média Até 1 hora 30 min Até 8 horas Uteis

3 — Baixa Até 3 horas Até 24 horas Uteis

Sendo as seguintes as descri¢cdes da severidade:

Alta - Problema que provoca a falha total do APLICATIVO ou perda irrecuperavel da
informacdo. O software encontra-se inutilizavel para operagdo no ambiente de
produgao.

Média - Problema que provoca instabilidade em todo o APLICATIVO ou de parte
significativa. O software é utilizavel, entretanto, o problema inviabiliza a operacdo do
ambiente de producao.

Baixa - Problema que provoca falha de aspectos nao criticos do APLICATIVO ou para a
qual ja foi identificada uma solu¢do, ou ainda que, provocando apenas uma ligeira
instabilidade, o APLICATIVO seja utilizavel em operacdo. Este tipo de problema ndo
causa impacto imediato no negdcio e a solugdo pode ser agendada com o usudrio.

Relatérios Mensais com o extrato do atendimento de emissdo dos servigos contendo:
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e  Resumo das faturas por Projeto e por tipo de servigco com o detalhamento da taxa
de transacao;

e Volume e tempo de atendimento médio por servico, detalhando casos de
emergeéncia;

e  Taxa de sucesso no fornecimento com abertura dos percentuais de menor preco
e variaveis;

e  Prazos de emissdo de fatura

c) Relatérios Trimestrais, demonstrando:

e  (Créditos decorrentes de cancelamento e Bilhetes;
e Quantidades de bilhetes emitidos para um mesmo trecho

A empresa contratada deve ter um mecanismo de Solicitacdo de Crédito para Remarcacao ou
Reembolso de emissdo de servico aéreo nao utilizado. Que possa ser integrado ao sistema
cérebro de forma facil;

Todos os dados de passagens, seguros e usudrios sao do FUNBIO e devem poder ser acessados

e migrados para outra empresa em caso de nova licitagdo, caso necessario;

A empresa contratada deve ter um mecanismo de abertura de ocorréncias que possa ser

integrado ao Sistema Cérebro.

A empresa deverd participar de reunides trimestrais de resultado com o FUNBIO para

acompanhamento da gestdo, quando necessario presencialmente.



