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Projeto Basico SUPES 01226/2018

Titulo

Consulta Publica para Contratacao de servigos de Acesso, Busca, Reserva, Emissao e
Gestao de Passagens Aéreas com servigos de técnico especializados.

12 Versao

Vinculagao com Documento de Oficializagao de Demanda

Numero . Ndmero Nome do i
DOD Titulo da Demanda do Item Objeto Descrigao
2018-00019 INSTRUMENTO CONTRATUAL SEM 2 CONSULTA
ONUS E CONSULTA PUBLICA PUBLICA

1.0 Objeto

1.1. Consulta publica para Contratacdao de servicos de tecnologia, para permitir a
integracdo do Sistema de Concessao de Diarias e Passagens (SCDP) com as companhias
aéreas, acrescidos de assinatura basica e de servigos técnicos especializados.

2.0 Especificagdao do objeto a ser contratado

2.1. A prestacao de servigos com fornecimento mediante a assinatura basica inicial, com
manutencgao técnica, de servicos de acesso, Busca (pesquisa) de Trechos e precos, reserva
de tarifas, Assentos e Bagagens, emissao, cancelamento de reserva ou bilhete, reembolso,
remarcacdo, consulta a situacdo do bilhete e gestdo de passagens aéreas, realizados
trecho a trecho ou ida e volta (round trip), para um ou mais passageiros, de bilhetes
nacionais ou no exterior, por meio do Sistema de Concessdao de Didrias e Passagens
(SCDP).

2.1.1. Entende-se por Assinatura Basica Inicial os servicos compostos por todos os
requisitos basicos de negodcios e tecnoldgicos para disponibilizar, Configurar e Parametrizar
o servico de Gestdo de Passagens Aéreas e disponibilizacdo dos ambientes de testes,
homologacdo e producdo.

2.1.2. Entende-se por Manutencao Técnica, os servicos referentes a todas as atualizacbes
de bibliotecas, dicionarios de dados, evolucdo do servico prestado, correcbes de bugs,
correcoes de patches e demais atualizacdes de release e versodes, inclusive de upgrade das
aplicacbes envolvidas para a prestacao de servigos e servigos de atendimento de suporte
técnico.

2.1.3. Entende-se como Emissdo de bilhetes os servicos de tecnologia que permitam a
solicitacdo de Acesso, Busca (pesquisa) de trechos e precos, Reserva de Tarifa, Assentos e
Bagagens, Emissdo, Cancelamento, Reemissdao (Remarcacdao), Reembolso e Gestdao de
Passagens Aéreas.
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2.1.4. A alteracdo do bilhete emitido (remarcacdao ou reaproveitamento do bilhete por
alteragao do trecho, origem, destino, data ou hora) determina a emissao de um novo
bilhete de passagem. Sera considerada para efeito de pagamento como uma Emissdo de
bihetes descrito no item 2.1.3.

2.1.5. Ha que se considerar também que a tratativa direta entre contratante e contratado
permitird a mais rapida implementacdo de melhorias nas funcionalidades dos sistemas
integrados, agilizando o processo, bem como favorecera evolugdes ao processo eletronico
e alteracbes decorrentes de mudancas na Legislacao e/ou mudancas nos servigos das
companhias, proporcionando a possibilidade ao gestor de internalizar novas oportunidades
do mercado de aquisicdo de passagens aéreas e implementar recursos funcionais de
gerenciamento, monitoramento e auditoria, além de agregar transparéncia na execugao do
procedimento. Além disso todos os processos deverdao possuir indicativos de sucesso ou
ndao para que possa ser realizada uma integracdo sem dependéncia dos servicos pela
contatante.

2.1.6. Os servicos fornecidos pelas companhias, solicitacdo de Busca (pesquisa) de trechos
e precos, Reserva de Tarifas, Assentos e Bagagens, Emissdao, Cancelamento, Reemissdo
(Remarcacdo), Reembolso e Gestdo de Passagens Aéreas devem respeitar todas as regras
existentes da integracdo com o Sistema de Concessdo de Diarias e Passagens — SCDP.

2.1.8. A Contratada devera manter a guarda de todos os XMLs dos servicos realizados pelo
SCDP, para que Contratante possa realizar uma auditoria em caso de erros ocorridos a
todos os servicos disponibilizados ao SERPRO.

2.2. Dos Requisitos Funcionais:

2.2.1. Deve permitir conexao com o SERPRO via internet com tunelamento VPN do tipo
site to site para interligacdo com o sistema SCDP - Sistema de Concessdo de Diarias e
Passagens do Governo Federal desenvolvido e produzido pelo SERPRO, usando tecnologia
de WEB Service.

2.2.2. Dispor de mddulo de administracdo, que sera acessado via interface WEB e que
devera ter as seguintes funcionalidades:

2.2.2.1. Cadastramento de usuarios que usardao o modulo administrativo.

2.2.2.2. Cadastramento de informacOes para geracao dos modelos de faturamento por
centro de custo e por pagamento eletrénico.

2.2.2.3. Cadastramento de, no minimo, um office ID junto as companhias aéreas.

2.2.2.4. Uso obrigatério de, no minimo, um tour code.
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2.2.2.5. Exclusao automatica do calculo da taxa DU.
2.2.2.6. Cadastramento de anagramas gerados pelas companhias aéreas.

2.2.2.7. Permitir que o SCDP envie informacgdes pertinentes ao seu negdcio, tais como
namero PCDP, informagbes de SIORG do o6rgao solicitante, todas associadas aos
identificadores de reservas e bilhetes para consulta e a geragao de relatérios gerenciais
(informacdes discriminadas: PCDP, data de criacdo, localizador, identificador do drgédo
solicitante, companhia aérea, niumero do voo, origem, destino, Status, tarifa, taxa de
embarque, impostos, cartdo de pagamento utilizado na compra, titular do cartdo, codigo
de autorizacao do banco, status do bilhete ).

2.2.3. Disponibilizar o(s) WEB SERVICE(S), sem 06nus adicional para a CONTRATANTE, no
prazo maximo de 2 (dois) meses apds a assinatura do contrato, com as seguintes
funcionalidades minimas:

2.2.3.1. WebService que permitam realizar buscas de trechos disponiveis nas companhias
aéreas, com as suas devidas credenciais, demandadas pelo SCDP - Sistema de Concessao
de Diarias e Passagens do Governo Federal retornando as seguintes informagoes:

2.2.3.1.1. Numero da PCDP.

2.2.3.1.2. Deslocamento informado : origem e destino.

2.2.3.1.3. Cbdigo anagrama com as respectivas companhias aéreas.
2.2.3.1.4. Identificador do 6rgao ou usuario referente ao érgao.
2.2.3.1.5. Data da Partida.

2.2.3.1.6. Data do Retorno.

2.2.3.1.7. Tipo de consulta: trecho ida e volta (round trip) ou somente ida (trecho a
trecho).

2.2.3.1.8. Retornar informacdes por trecho, com os seguintes requisitos:
2.2.3.1.8.1. Companhia Aérea.

2.2.3.1.8.2. Numero de voo.

2.2.3.1.8.3. Data e hora do embarque.

2.2.3.1.8.4. Data e Hora de Desembarque.

2.2.3.1.8.5. Aeroporto de origem e destino.

3de20 26/07/2018 09:59



Impressao do Projeto Bésico https://solucoes.corporativo.serpro/HisaqWeb/projetoBasicoV...

2.2.3.1.8.6. Tempo de deslocamento.

2.2.3.1.8.7. Valor da tarifa e taxa de Embarque : valor pago pelo servico de transporte
aéreo.

2.2.3.1.8.8. Taxas e outros servigos.

2.2.3.1.8.10. Classe tarifaria referente ao trecho.
2.2.3.1.8.11. Familia Tarifaria.

2.2.3.1.8.12. Quantidade de escalas e conexdes por trechos.
2.2.3.1.8.13. Trechos selecionados.

2.2.3.1.8.14. Informagdes do passageiro.

2.2.3.1.8.15. Informagdes para pagamento.

2.2.3.1.8.16. Tempo de validade da reserva.

2.2.3.1.8.17. Voos que atendam os critérios de busca.

2.2.3.1.8.18. Voos com acordos selados com as companhais aéreas e sem acordo com
comparativos entre o maior valor e o menor valor praticado.

2.2.3.1.8.19. Cada opcao de viagem retornada na pesquisa deve conter os valores para as
diferentes franquias de bagagem.

2.2.3.1.8.20. Cada opcao de viagem retornada na pesquisa deve combinar diferentes
familias tarifarias nas companhias aéreas com a mesma franquia de bagagem para que
seja enviada ao SCDP sempre 0 menor preco.

2.2.4. Dispor de WebSerice que permita realizar a reserva e obter dados da reserva de um
ou mais passageiros. Retornar a uma lista de objetos “"Passagem” que estdo associados ao
codigo da reserva, localizador e/ou nimero do bilhete eletrénico, e identificador do érgao
informados como parametro.

2.2.5. Dispor de WebService que permita realizar o cancelamento de uma determinada
reserva, passando o cédigo da reserva e identificador do 6rgao.

2.2.6. Dispor de WebService que com o numero do identificador do 6rgdo, cdédigo da
reserva e Credenciais de pagamento eletrénico, permita a Emissdo e pagamento dos
bilhetes de passagens aprovadas no sistema SCDP de forma direta com as companhias
(self-ticket).

2.2.7. Dispor de WebService que permita o cancelamento do pedido de emissao de bilhete
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ainda ndo efetivada, através do localizador e/ou nimero do bilhete eletronico fornecidos
pelas Companhias Aéreas.

2.2.8. Dispor de WebService que com o numero do identificador do 6rgao, niumero do
localizador e/ou numero do bilhete eletronico, fornecidos pelas Companhias Aéreas,
permita realizar a reemissao ( remarcacao ) dos bilhetes emitidos, sendo que o bilhete
original serd cancelado e o valor remanescente,conforme aplicacdo de taxas
eventualmente devidas, sera utilizado como crédito na emissdo de um novo bilhete. O
processo de reemissao ( remarcagao ) deve ser o mesmo com todas as companhias
aéreas, transparente para o SCDP.

2.2.9. Dispor de WebService que como numero do identificador do dérgao, numero do
localizador e/ou numero do bilhete eletrénico , fornecidos pelas Companhias Aéreas e
PCDP, permita o cancelamento de bilhetes.

2.2.10. Dispor de WebService que permita validar o uso (voo realizado, cancelado, com
seus respectivos valores, PCDP) do bilhete no momento da prestacdao de contas
classificados por identificador do 6rgao.

2.2.11. Dispor de WebService que com o numero do localizador e/ou numero do bilhete
eletronico permita a conciliagdo dos dados de emissao com as faturas do pagamento
eletrénico e fatura das companhias aéreas classificados por identificador do érgao.

2.2.12. Dispor de WebService que com numero do identificador do 6rgdo, numero do
localizador e/ou numero do bilhete eletronico, fornecidos pelas Companhias Aéreas,
permita o gerenciamento de reembolsos.

2.2.13. Dispor de WebService que permita recuperar informacdes para a emissao de
relatérios gerenciais (informagdes discriminadas: PCDP, companhia aérea, Trechos,N]
numero do voo, tarifa, taxa de embarque, identificador do 6rgdo, impostos).

2.2.13.1. Dispor de WebService que permita a validagao do faturamento dos bilhetes pelo
identificador do érgao.

2.2.14. Informar ao sistema SCDP, via WEB Service, dados do bilhete emitido, com os
seguintes registros:

2.2.14.1. Registrar a informacao de emissdao do bilhete correspondente ao objeto
“Passagem” passado como parametro, podendo dar prosseguimento ao fluxo se ndo
houver mais bilhetes pendentes de emissao ou rejeicao.e

2.2.14.2. Informa a emissao rejeitada: registrando a informagao de rejeicao de emissao do
bilhete correspondente ao objeto “Passagem” passado como parametro, podendo dar
prosseguimento ao fluxo se ndao houver mais bilhetes pendentes de emissao ou rejeicao.
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2.2.15. Permitir o acesso ao sistema do SCDP somente via WEB Service excetuando o
modulo de administragao descrito no item 2.2.14.

2.2.16. Permitir que as informacg0Oes referentes ao meios de pagamento venham do SCDP.

2.2.17. Implementar e manter as regras de negdcio de taxas e tributacdo vigente,
discriminando por tributo/taxas nos relatérios e agrupando pelo identificador do érgao a
serem apresentados pelo servico.

2.2.18. O sistema devera retornar para o SCDP o resultado das pesquisas de precos que
foi efetivada a reserva, para armazenamento.

2.2.19. O sistema deve possuir rotinas de armazenamento das pesquisas que foram
efetivadas pelo SCDP com todas as informacgdes contidas no item 2.1.3, que permitam a
sua guarda por 12 meses.

2.2.20. Obrigatoriamente, permitir integracdao do sistema com, pelo menos, os sistemas
das seguintes companhias aéreas TAM, GOL, AVIANCA e AZUL e, também, com os
sistemas integradores AMADEUS, GALILEO e SABRE.

2.2.21. Dispor na opgao de pagamento eletronico no formato OTA (Open Travel Alliance),
que permita a inclusdo de agente que possa ser definido posteriormente pelo demandante
do pagamento.

2.3. Dos Requisitos Nao Funcionais:

2.3.1. O Datacenter ser do tipo TIER-III e, obrigatoriamente, estar em produgdo no
territério nacional.

2.3.2. Dispor, obrigatoriamente, de regime de producao 24 horas por 7 dias.

2.3.3. Suportar em media 2.500 (dois mil e quinhentas) conexdes simultdneas com o
sistema SCDP.

2.3.4. Suportar conexdes WEB Service com certificado digital de aplicacdo emitido pelo
SERPRO, padrdo ICP Brasil.

2.3.5. Dispor de redundancia da infraestrutura de rede.

2.3.6. Dispor de ambiente dedicado de banco de dados para provimento dos servicos a
serem contratados.

2.3.7. Dispor de redundancia da infraestrutura hardware e software.

2.3.8. Dispor de todos os requisitos de servicos que implementem backups completos
diarios, semanais, mensais, e anuais:
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2.3.8.1. Os mensais e anuais devem ter retencdo de 5 (cinco) anos.

2.3.9. Assegurar a Implementacdo de tecnologia de cluster para garantir alta
disponibilidade.

2.3.10. Deve estar hospedado em infraestrutura que esteja em conformidade com os
requisitos de Seguranca para Provedores de Servigos em Nuvem de Acordo com a Norma
ISO 27017.

2.3.11. Todos os dados devem ser persistidos e guardados no Brasil, em qualquer uma das
Unidades da Federagao.

2.3.12. O servico deve estar em conformidade com os requisitos de Seguranca definidos
na norma complementar NC14/IN01/DSIC/GSIPR homologada por meio da portaria n°® 09,
de 15 de marco de 2018.

2.3.13. Ser copilante ao Padrao PCI conforme ANEXO I - PCI-DSS (Payment Card Industry
- Data Security Standard).

2.3.14. Dispor de politica de paradas programadas o agendamento prévio com o SERPRO e
se autorizado esta parada sé pode ser realizada nos horarios de 1h as 5h da madrugada.

2.3.14.1. Quando em parada programada, devidamente justificada, a disponibilidade de
SLA ndo sera contabilizada, desde que previamente acordado com o SERPRO.

2.3.15. Possuir capacidade de atender até o dobro de conexdes simultaneas, definidas em
2.1.4.3, para suportar o pico de servicos.

2.3.16. Disponibilizar um SLA de 98,5% (noventa e oito e meio por cento) ao més.

2.3.17. Disponibilizar para o SERPRO o plano de contingéncia, que fara suas gestdes
decorrentes das acdes descritas.

2.3.17.1. O plano de contingéncia tem que estar aderente ou em conformidade as normas
ABNT NBR 15999-1:2007 e ABNT NBR ISO 22301:2013.

2.3.18. Implementar uma VPN tipo site to site entre 0 ambiente do SERPRO e a prestadora
de servigo.

2.3.19. Disponibilizar servicos WEB para realizacao de teste e homologacao (distintos da
producdo) de novas versoes do SCDP.

2.3.20. Quando houver alteracdo de interface, a contratada deverd comunicar o SERPRO
com no minimo de 10 (dez) dias de antecedéncia, que o prazo de mudanca e producdo
seja negociado entre o SERPRO e a contratada.
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2.3.21. Garantir ao SERPRO a auditoria dos cddigos fontes e dados usados para a
implementagao do servigo.

2.3.22. Todas as agoes realizadas por equipes de suporte, relativas ao sistema, devem ser
registradas em log para futuras auditorias, com prazo de retengdo minimo de 1 (um) ano
em conformidade com a Lei N° 12.965/14 (Marco civil Internet).

2.3.23. Garantir ao SERPRO, quando necessario e solicitado, via interface de sistema,
acesso a trilha de auditoria do servico de busca contratado, respeitando o prazo de até 03
(trés) dias Uteis para disponibilizacdo do acesso, contendo registro de todas as transacoes
executadas pelo SCDP de forma irrestrita.

2.3.24. Os dados e informagdes do SERPRO sob custdédia da CONTRATADA estao
categorizadas pelo SERPRO como informagdes sigilosas, nao podendo ser usadas pela
CONTRATADA ou fornecidas a terceiros, sob nenhuma hipotese.

2.4. Dos Servigos Técnicos Especializados:

2.4.1. Os servigos técnicos especializados inerentes ao servico de Acesso, busca ( pesquisa
de precos ), reserva de tarifas, assentos e bagagem, emissao, cancelamento de reserva ou
bilhete, reembolso, remarcagao, consulta a situacdo do bilhete e gestdo de passagens
aéreas, serao prestados por meio de Ordens de Servigco (0OS), utilizando a métrica de
mensuracao Unidade de Servigo Técnico (UST).

2.4.2. A unidade de medida adotada na prestacdo dos Servicos Técnicos Especializados
denomina-se Unidade de Servigo Técnico (UST), que corresponde ao esforco padronizado
para determinada complexidade, independentemente da quantidade de recursos alocados,
condicionados a pagamento por resultados e atendimento a niveis de servigos.

2.4.3. A CONTRATADA ¢é responsavel pela prestacdo dos servicos caracterizados nas
Ordens de Servigos (0OS), devendo utilizar o pessoal técnico qualificado e certificados, nos
quantitativos adequados para garantir a plena qualidade dos produtos entregues, ficando
sob sua definicdo qualquer composicdo de recursos, otimizacdo de rotinas ou
procedimentos.

2.4.4. O SERPRO, para efeito de pagamento, ndao contabilizara as horas utilizadas, mas téo
somente o0s servigos/produtos constantes na Ordem de Servico (0S), devidamente
entregue e homologado.

2.4.5. Uma UST corresponde a 8 (oito) horas de esforco padronizado para determinada
complexidade, independente do numero de recursos alocados.

2.4.6. Os Servigos Técnicos Especializados serdo utilizados, conforme detalhamento
abaixo:
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2.4.6.1. Apoio especializado a area de desenvolvimento interno do SERPRO, que
implementara os modulos adicionais que permitirdo a interoperabilidade com o SCDP.

2.4.6.2. Apoio técnico no desenvolvimento de projetos complexos e no uso de
funcionalidades novas ou avancadas do servigo.

2.4.6.3. Otimizacdo dos recursos de dados disponibilizados pelos servicos.

2.4.6.4. Apoio na monitoragdo do ambiente em producdo e da liberagdo de
atualizagdes/correcoes (patches) para os mddulos auxiliares e de gestao.

2.4.6.5. Orientagdo para o desenvolvimento e realizagdo de anadlise de carga e
performance do ambiente em producdao para os novos moédulos decorrentes desses
servigos contratados.

2.4.6.6. Recomendacses e ajustes (tunning) com base na analise de carga e performance.

2.4.6.7. Elucidacdao de duvidas técnicas de uso dos dados coletados para a geragao de
informacdes de gestao e controle.

2.4.6.8. Apoio para elaboracdao de relatdérios técnicos que explicitem os procedimentos
adotados para as novas ferramentas de gestao.

2.4.6.9. Apoio para as alteragOes evolutivas representadas por novas versdes ou releases.

2.4.6.10. Apoio na implantagdo e/ou implementacdao e/ou validacdo de novos produtos e
versoes.

2.4.6.11. Orientacdo para levantamento e realizacdo de correcdes e inovacgoes.

2.4.6.12. Transferéncia de tecnologia ou de conhecimentos com documentacdo aprovada
pelo SERPRO.

2.4.6.13. Operacao assistida - que consiste no apoio a operacdao e monitoramento do
servico, bem como a transferéncia continua de conhecimento especializado da
CONTRADADA ao SERPRO sobre os servigos contratados.

2.4.7. Os acionamentos para a prestacao dos servicos de técnicos especializados serdo
feitos por Ordem de Servigo — OS, a ser entregue a CONTRATADA.

2.4.8. A Ordem de Servico - OS, a ser elaborada pela area demandante do servico, devera
detalhar a demanda, o periodo de execucdo, a estimativa de UST e a previsdo de
conclusdo da demanda.

2.4.9. A CONTRATADA tera o prazo de até 48 (quarenta e oito) horas Uteis, contados a
partir da data de sua convocacao, para assinatura da Ordem de Servico — OS.
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2.4.10. A CONTRATADA ndo podera iniciar qualquer tipo de atividade sem o recebimento
da Ordem de Servico - OS, devidamente assinada e entregue pelo Gestor do Contrato.

2.4.11. A CONTRATADA nao poderd executar os servicos acima da quantidade demanda na
Ordem de Servigo - OS.

2.4.11.1. Caso seja necessario reforco na quantidade demanda inicialmente, devera ser
emitida nova Ordem de Servico — OS, observado os procedimentos desta Clausula.

2.4.12. Os servigos serao utilizados sob demanda, ndao havendo obrigatoriedade de
realizacdo do total ou de parte estimado.

2.4.13. A CONTRATADA devera apresentar Relatério de Conclusao dos servigcos prestados
apos o encerramento dos mesmos, apresentando de forma detalhada todas as atividades
executadas.

2.4.14. O servico sera considerado concluido apds a emissdo do Relatério de Conclusao da
Ordem de Servigo — OS pelo SERPRO.

2.5. Das Quantidades dos servicos da Assinatura Basica Inicia, Manutencgao
Técnicas e Servigos Técnicos Especializados:

Descrigao Métrica Quantidade
Assinatura Bésica Inicial Unica 1
Manutencdo Técnica Mensal 12
Servicos Técnicos Especializados UST (por demanda) 310

2.6. Das Quantidades de Pacotes :

Quantidade de
Pacotes Descricao Acessos dos
Itens

Quantidade de
Pacotes/Ano
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Pacote de Biletes Emitidos até
30.000 emitida por més

30.000

12

II

Pacote de Biletes Emitidos
10.000 emitidas por més, na
faixa de

30.001 a 40.000

12

I1I

Pacote de Biletes Emitidos
10.000 emitidas por més, na
faixa de

40.001 a 50.000

12

IV

Pacote de Biletes Emitidos
10.000 emitidas por més, na
faixa de

50.001 a 60.000

12

Pacote de Biletes Emitidos
10.000 emitidas por més, na
faixa de

60.001 a 70.000

12

VI

Pacote de Biletes Emitidos acima
de 70.000 emitidas por més, na
faixa de

De 70.001 acima

12

2.7. Do Prazo para Inicio da Prestacao do Servico:

2.7.1. A CONTRATADA deve disponibilizar, Configurar e Parametrizar o servico de

solicitacao de Acesso, Busca ( pesquisa ) de trechos e precos, Reserva de Tarifa , Assentos

e Bagagens, Emissao, Cancelamento, Reemissao ( Remarcacao ), Reembolso e Gestao de

Passagens Aéreas em até 30 (trinta) dias corridos apds a data de inicio da vigéncia do

contrato.

2.7.2. Concluida a etapa de disponibilizacdo, configuracdo e parametrizacdo, o SERPRO

realizard no prazo de até 10 (dez) dias Uteis a verificacdo da presenca de todos os

requisitos exigidos para a prestacao dos servicos.

2.7.3. A emissdo do termo de recebimento definitivo por parte do SERPRO sera efetuado
em até 05 (cinco) dias corridos apds concluida a verificacdo dos requisitos para a

prestacdo dos servigos.

2.8. Local da Prestacao do Servico:

2.8.1. REGIONAL BRASILIA/DF

ENDERECO: SGAN AV. L2 NORTE, QUADRA 601 MODULO “G” - BRASILIA/DF
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CEP: 70.836-900

CNPJ: 33.683.111/0002-80

INSCRICAO ESTADUAL: 07334743/002-94
INSCRICAO MUNICIPAL: 07334743/002-94

2.8.2. Locais de Prestacao dos Servicos Técnicos Especializados:

2.8.2.1. REGIONAL BRASILIA/DF

ENDERECO: SGAN AV. L2 NORTE, QUADRA 601 MODULO “G” - BRASILIA/DF
CEP: 70.836-900

CNPJ: 33.683.111/0002-80

INSCRICAO ESTADUAL: 07334743/002-94

INSCRICAO MUNICIPAL: 07334743/002-94

2.8.2.2. REGIONAL SALVADOR/BA

ENDERECO: AVENIDA LUIZ VIANA FILHO, N© 2355, BAIRRO PARALELA - SALVADOR/BA
CEP: 41.745-000

CNPJ: 33.683.111/0006-03

INSCRICAO ESTADUAL: 70.651.725

INSCRICAO MUNICIPAL: 000.555/001-77

2.8.2.3. REGIONAL SAO PAULO/SP

ENDERECO: RUA OLIVIA GUEDES PENTEADO, N° 941, BAIRRO CAPELA DO SOCORRO -
SAO PAULO/SP

CEP: 04.766-001

CNPJ: 33.683.111/0009-56

INSCRICAO ESTADUAL:111.445.700.110
INSCRICAO MUNICIPAL: 8.242.433-0

3.0 Niveis de servigo e sancionamentos

3.1. Possuir suporte técnico inerente a prestacdo do servico de Acesso, Busca, Reserva,
Emissdao e Gestdo de Passagens compreendendo o atendimento para recuperacao de
falhas, deteccao de inconsisténcias no servico, prestacao de informagdes necessarias e
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esclarecimento de duvidas, de forma a garantir o perfeito funcionamento e utilizacdo dos

servigos, com 0s seguintes requisitos:

3.1.1. Os atendimentos devem ser prestado por 12 (doze) horas por dia durante os 5

(cinco) dias da semana, de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados nacionais, das
08:00 as 20:00 horas.

3.1.2. O atendimento aos chamados devera obedecer as seguintes classificacdes quanto

ao nivel de severidade:

Severidade| Descricdo Tipo de| Tempo de| Tempo de| Penalidades
atendimento| Atendimento| Solucao ou
Solucao de
Contorno
1 - Critica [Chamados Remoto No maximo/|No maximo 3|Multa no valor de
referentes a 1 (uma)| (trés) horas| 1%
situacdoes de hora apods|uteis apds o
emergéncia ou abertura dolinicio do| (um por cento) do
problema chamado |atendimento. [valor total do
critico, contrato, por hora
caracterizados ou
pela existéncia .
de ambiente fragao de hora de
paralisado atraso.
e/ou
interrupgao da
solugao
2 - Alta Chamados Remoto No maximo[No maximo 6|Multa no
associados a 2 (duas)| (seis) horas
situacdes de horas apds|uteis apés o|valor de 0,8%
alto impacto, abertura do]inicio do ] )
incluindo  os chamado |atendimento. |(zero virgula oito
casos de por
degradagdo cento) do valor
severa de
total do contrato,
desempenho.
por hora ou
fracdao de hora de
atraso.
3 - Média |Chamados Remoto No maximo/No maximo 12|Multa no
referentes a 04 (quatro)|(doze) horas
situacbes  de horas (teis|Uteis apds o|Vvalor de 0,6%
baixo impacto apos inicio do| ] _
ou para abertura do|atendimento. (zero virgula seis
aqueles chamado por
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cento) do valor
total do contrato,

de forma por hora ou

intermitente.
fracao de hora de

atraso.

4 - Baixa |Chamados Remoto No maximo/No maximo 36|Multa no valor de
com objetivo 12 (doze)|(trinta e seis) 0,4% (zero
de sanar horas Uteis|horas Uteis apds|virgula quatro por
duvidas ao| apos 0 inicio do|
uso. abertura do|atendimento. cento) do

chamado
valor total do
contrato, por hora
ou

fracdo de hora de
atraso.

3.1.3.1. Tempo de Atendimento é o prazo maximo para inicio do atendimento a partir da
abertura do chamado na CONTRATADA.

3.1.3.2. Tempo de Solugdo ou Solucao de Contorno é o prazo maximo para que a
CONTRATADA aplique uma corregao definitiva ou solugdo de contorno apds o inicio do
atendimento.

3.1.3.3. A CONTRATADA devera fornecer informagdes sobre as correcoes a serem
aplicadas ou a propria correcao.

3.1.3.4. A CONTRATADA devera prover todas as correcdes e atualizagdes dos softwares da
solucdo, sem Onus adicional para o SERPRO.

3.1.4. Chamados, Registros e Inicio de Prazos
3.1.4.1. Sera aberto um chamado para cada problema reportado.

3.1.4.2. A abertura do chamado na CONTRATADA pelo SERPRO podera ser realizado por
meio de telefone 0800 e/ou portal na internet.

3.1.4.3. Os prazos para atendimento de chamados de qualquer severidade serao
considerados a partir da hora em que o chamado é aberto, isto é, registrado na

CONTRATADA, recebendo dela uma

historico.

identificagdo para acompanhamento, controle e

3.1.4.4. Todos os chamados serao controlados por sistema de informacao da
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CONTRATADA.

3.1.4.5. Antes do fechamento de cada chamado a CONTRATADA consultard o SERPRO para
validar o fechamento do chamado.

3.1.4.5.1. Um chamado fechado sem anuéncia do SERPRO ou sem que o problema tenha
sido de fato resolvido, serd reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura
original do chamado, inclusive para efeito de aplicacdao das sancgdes previstas.

3.1.5. Os Servigos Técnicos Especializados deverao ser prestados por recursos
CONTRATADA da seguinte forma:

3.1.5.1. Alocagao presencial ou remota dos recursos, em dias e horas Uteis, das 09:00 as
18:00 com intervalo de 01 (uma) hora, nas dependéncias do SERPRO.

3.1.5.2. Os servicos também poderdo ser realizados de forma remota nas instalagdes da
CONTRATADA, caso tal possibilidade seja identificada, ficando a CONTRATADA responsavel

em manter a qualidade dos servigos prestados de forma presencial.

3.1.5.3. A prestacao do servico demandado ndo podera ser interrompido até a completa
aceitacdo do mesmo pelo SERPRO.

3.1.5.4. A CONTRATADA executara os servicos demandados e detalhara os procedimentos
realizados no Relatério de Conclusdo, necessario para registrar as atividades executadas

na conclusao do servigo, conforme OS emitida.

3.1.5.5. As execucgoes serao aferidas pela medicao dos servigos realizados, mediante a
aplicacao dos seguintes indicadores:

3.1.5.5.1. Unidade de Servico Técnico - UST: comprovacao do cumprimento do
cronograma (tempo e prazo) e atendimento aos requisitos.

3.1.5.5.2. Qualidade da Unidade de Servigo Técnico — UST: comprovacao do cumprimento
da execugao dos servigos com a qualidade dos requisitos definidos e atendidos.

3.1.5.6. Afericdo da Execucdo do Cronograma do Servigo Técnico:

3.1.5.6.1. Entidades Relevantes:

3.1.5.6.1.1. Atas de Reunioes.

3.1.5.6.1.2. Ordem de Servico - OS.
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3.1.5.6.1.3. Relatério de Conclusdo da CONTRATADA. e,

3.1.5.6.1.4. Relatorio de Conclusao da OS.

3.1.5.6.2. Atributos:

3.1.5.6.2.1. Previsao de Tempo para execugao.

3.1.5.6.2.2. Tempo efetivamente utilizado na execugao.

3.1.5.6.3. Medidas Basicas:

3.1.5.6.3.1. Data Prevista.

3.1.5.6.3.2. Data Realizada.

3.1.5.6.4. Método de Medicao:

3.1.5.6.4.1. Se a data de término é menor ou igual a data planejada (ou replanejada),
entdo dias de atraso é igual a 0 (zero).

3.1.5.6.4.2. Se a data de término é superior a data planejada (ou replanejada), deve-se
aferir os dias de atraso.

3.1.5.7. Para os casos em que houver atraso na entrega dos servicos, conforme data final
estabelecido na Ordem de Servico, por responsabilidade Unica e exclusiva da
CONTRATADA, este sera descontado em 2% (dois por cento) por dia de atraso do valor
total referente aos servigos demandados da Ordem de Servigo.

3.1.6. Relatdrios sobre a prestacao dos servigos

3.1.6.1. A CONTRATADA devera emitir mensalmente até o 10° (décimo) dia util, do més
subsequente, um relatério constando os acionamentos técnicos abertos, em andamento e
encerrados no periodo, com no minimo as seguintes informagdes: numero do contrato,
numero de acionamento, descricdao da ocorréncia, severidade, nome do responsavel do
SERPRO pela abertura do chamado, data e hora de abertura do chamado, data e hora do
inicio do atendimento, data e hora do atendimento local, se for o caso, data e hora de
solucdo ou medida de contorno, e descricdo da resolucdao adotada. O relatério devera ser
entregue mesmo quando ndo houver chamados no periodo.

3.1.6.2. A entrega dos relatérios mensais sera condicao necessaria para o SERPRO realizar
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0 recebimento definitivo, para fins de pagamento dos servicos executados.

4.0 Especificagao de valores e forma de pagamento

4.1. O valor total estimado para estd contratacdo sera de R$0,00 (x reais), assim
distribuidos:

4.1.1. Assinatura Basica Inicial e Servicos Técnicos Especializados - O valor estimado para
esses servicos é de R$ 0,00 (x reais), conforme tabela abaixo:

Valor Valor
Descrigao Métrica |Quantidade Unitario
Total (R$)
(R$)
Assinatura Bésica Inicial Unica 1
Servicos Técnico UST (por 120
Especializados demanda)

Valor Total (R$)

4.1.2. Manutencdo Técnica - O valor estimado para esse servico € de R$ 0,00 (x reais),
conforme tabela abaixo:

. fe . Valor Total Valor Total
Descricao Métrica | Quantidade Mensal (R$) Anual (R$)
Mgngtengao Mensal 12
Tecnica

4.1.4. Dos Pacotes de bilhetes emitidos (Propostas de Concessdo de Didrias e Passagens) -
O valor estimado para este servico é de R$0,00 (x reais), em pagamento por PCDPs
criadas(*) com bilhetes emitidos, nos quantitativos estimados, conforme tabela abaixo:

Quantidade Valor Valor
Pacotes Descrigao Quantidade (Mensal) Unitario | Total
(R$) (R$)

I Bilhete Emitido até Até 30.000 12
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30.000 emitida més
S Il
' 40.000
de
11 eBL:EEjeasE nrl'é'f °n2°f'§2§ 40.001 a b
' 50.000
de
L I
' 60.000
de
v |emitides més, na faixa | 60:001 .
' 70.000
de
Bilhete Emitido acima
VI  |de 70.001 emitidas De 70.001 12
2 i acima
més, na faixa de
Valor Total (R$)

(*) = Por PCDP criadas com bilhetes emitidos, entende-se toda nova proposta que resulte
em nova emissdo de passagem aérea.

4.2. Forma e Condicdes de Pagamento

4.2.1. O pagamento da Assinatura Basica Inicial serd em parcela Unica, no primeiro dia util
apos o 20° (vigésimo) dia corrido da data do recebimento definitivo, referente as notas
ficais entregues no protocolo geral do SERPRO ou por meio do endereco eletrénico a ser
informado pelo gestor do contrato.

4.2.2. Os pagamentos dos servigos de técnicos especializados serdao efetuados no 1°
(primeiro) dia util, apds o 20° (vigésimo) dia corrido da data do recebimento definitivo dos
servigos prestados no local indicado nas respectivas notas fiscais e/ou faturas entregues
no Protocolo Geral do SERPRO ou através do endereco eletronico a ser informado pelo
Gestor do Contrato, condicionados a emissdao do Relatério de Conclusdo da OS pelo
SERPRO.

4.2.3. Os pagamentos relativos as Emissdes serdo efetuados mensalmente no 1°
(primeiro) dia util, apds o 20° (vigésimo) dia corrido da data do recebimento definitivo dos
servigos prestados, referente a Nota Fiscal/Fatura entregue no Protocolo Geral do SERPRO
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ou através do endereco eletrénico a ser informado pelo Gestor do Contrato, condicionado a
apresentacdo de relatério mensal de servicos pela CONTRATADA.

4.2.3.1. O prazo para emissdo do recebimento definitivo por parte do SERPRO é de 10
(dez) dias corridos a partir do recebimento da nota fiscal e/ou fatura e da apresentagao de
relatéorio mensal de servigos pela CONTRATADA.

4.2.4. Os pagamentos relativos os servicos de manutengao técnica, serdao efetuados
mensalmente no 1° (primeiro) dia util, apés o 20° (vigésimo) dia corrido da data do
recebimento definitivo dos servicos prestados, referente a Nota Fiscal/Fatura entregue no
Protocolo Geral do SERPRO ou através do endereco eletronico a ser informado pelo Gestor
do Contrato, condicionado a apresentagdo de relatério mensal de servigos pela
CONTRATADA.

4.2.4.1. O prazo para emissao do recebimento definitivo por parte do SERPRO é de 10
(dez) dias corridos a partir do recebimento da nota fiscal e/ou fatura e da apresentacdo de
relatério mensal de servicos pela CONTRATADA.

4.2.4.2. Caso ocorram diferencas de centavos em decorréncia de dizimas periddicas nos
valores das parcelas, tais diferencas podem ser equalizadas ao longo do contrato a fim de
que do valor do contrato seja respeitado.

4.2.4.3. No primeiro més de faturamento, o valor devera ser rateado a base de 1/30 (um
trinta avos) do valor da contraprestacdo mensal, por dia, considerando-se o més de 30
dias.

4.2.4.4. Nos meses subsequentes, os servigos serdao cobrados com base no periodo de 1 a
30 do més da efetiva execugao dos servicos.

4.2.4.5. No ultimo més de vigéncia do contrato o valor devera ser rateado a base de 1/30
(um trinta avos) do valor da contraprestacdao mensal, por dia, considerando-se o més de
30 dias.

5.0 Justificativa da contratacao

5.1. Esta Consulta Publica estd autorizada pelo SISCOR SUPES 022130/2018 (coépia em
anexo).

5.2. A Consulta Publica tem com objetivo validar junto ao mercado os requisitos
necessarios para contratacdo de servicos de tecnologia, para permitir a integracao do
Sistema de Concessao de Diarias e Passagens (SCDP) com as companhias aéreas.

6.0 Selecao do fornecedor
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6.1. Consulta publica com fulcro no Art. 31, da Lei n° 9.784/1999, objetivando
esclarecimentos sobre produtos, processos, solucdes e tecnologias junto ao mercado.

7.0 Justificativa para aceitagao de pregos
Nao se aplica.

8.0 Gerenciamento contratual

8.1. A Consulta Publica Eletrénica serd acompanhada pelos empregados:

8.1.1. Charles Morais Magalhaes, telefone (61) 2021-7259, e-mail:
charles.magalhaes@SERPRO.gov.br

8.1.2. Aparecida Pessbéa Coutinho, telefone (61) 2021-8708, e-mail: aparecida-
pessoa.coutinho@serpro.gov.br

8.2. As empresas deverao encaminhar para o SERPRO:
8.2.1. Anexo “A” preenchido e sugestdes de Melhorias;

8.2.2. Proposta Comercial.

9.0 Consideragodes gerais
Nao se aplica.

Elaboracgao

Data : 25/07/2018
APARECIDA PESSOA COUTINHO - 01081071
SUPES/ESTAD/ESECT

Aprovacao Técnica

Data : 25/07/2018
CHARLES MORAIS MAGALHAES - 21065411
SUPES/ESTAD

Anexos

Arquivo: Siscor 022130 2018 Pedido de Autorizacao Diretor
Arquivo: Siscor 022130 2018 Autorizacao Diretor

Arquivo: Anexo A

26/07/2018 09:59



