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1. INTRODUCAO

A Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP) conecta universidades e instituicdes de ensino, pesquisa e inovagdo com
internet e servigos seguros em uma comunidade, o Sistema RNP. Nesse ambiente, A RNP trabalha em conjunto com
alunos, professores e pesquisadores para desenvolver novas tecnologias com foco em inovagédo continua. E por meio
dessa rede académica que a ciéncia brasileira compartilha conhecimento e colabora entre si e com parceiros em todo
o mundo. A RNP é uma organizagdo social vinculada ao governo federal e apoia politicas publicas de ensino e pesquisa.

1. OBJETO

Contratacdo de empresa em servicos especializados de agenciamento, intermediagdo, organizagdo e gestdo de viagens
e eventos corporativos, nacionais e internacionais, com a disponibilizacdo de sistema informatizado, destinados a
atender as necessidades operacionais de viagens corporativas da RNP e conforme as diretrizes estabelecidas em sua
Politica de Viagens.

2. TERMINOLOGIA

Os termos e defini¢des abaixo tem o objetivo de evitar ambiguidade de interpretacdo ou falha de entendimento da
CONTRATADA sobre as necessidades da RNP, pois os termos serdo citados neste Termo de Referéncia (TR) e nos anexos:

=  Adiantamento: Valor monetdrio concedido pela RNP aos viajantes internos e externos com objetivo exclusivo
de cobrir servigos relacionadas a viagens, somente nos casos em que nao for possivel realizar faturamento
direto pela RNP. E obrigatdria a prestacdo de contas apds o uso do valor adiantado.

= Ajudade custo: Valor monetario concedido pela RNP aos viajantes internos e externos para cobrir estritamente
as despesas de alimentacdo e/ou transporte, sem obrigatoriedade de prestacdo de contas. E de
responsabilidade do viajante observar o valor concedido, evitando exceder as despesas diarias de alimentagao.

= Centro de custo: Unidade contabil utilizada para controlar e vincular as despesas de viagem a um projeto (area
ou departamento).

=  Politica de Viagem: Conjunto de regras e condi¢cGes que devem ser incorporadas, parametrizadas e
configuradas no sistema de viagens da CONTRATADA, baseado nas necessidades operacionais da
CONTRATANTE e na Norma de Viagem.

= Norma de Viagem: Documento corporativo que estabelece diretrizes, procedimentos e definicGes para a
realizacdo de viagens nacionais e internacionais no ambito da RNP, garantindo conformidade, padronizagéo,
economicidade e adequacdo as necessidades institucionais,

=  Plano de viagem: Instrumento digital que permite agregar e rastrear em um so lugar todos os servicos, ajuda
de custo e adiantamento requisitados pelo viajante para cada viagem.

= Selfbooking: Funcionalidade de autoatendimento que permite ao viajante pesquisar, selecionar e solicitar
servicos de viagem diretamente no sistema, observadas as politicas, regras e fluxos da CONTRATANTE.

=  Solicitagdo offline: Solicitacdo de servico que requer atuagdo manual da CONTRATADA para operacionalizacdo,
ndo sendo processado integralmente pela modalidade selfbooking, em razdo de caracteristicas especificas,
indisponibilidade no selfbooking ou necessidade de tratamento excepcional.
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=  Solicitagdo online: Solicitagdo de servigo disponivel para autoatendimento no sistema informatizado de gestdo
de viagens, na modalidade selfbooking, com processamento automatizado das solicitagGes.

= Viajante externo: Qualquer viajante que ndo pertenca a for¢ca de trabalho da RNP, como conselheiros de
administragdo, palestrantes externos, clientes, fornecedores, etc.

=  Viajante interno: Qualquer viajante que pertenca a for¢a de trabalho corrente da RNP, composto por celetistas,
servidores cedidos, estagidrios, aprendizes e terceiros.

3. JUSTIFICATIVA

A presente contratagdo decorre da necessidade de modernizagao, padronizagao e aumento da eficiéncia operacional
do processo de gestdo de viagens corporativas.

A contratacdo de empresa especializada na presta¢do de servicos de agenciamento de viagens corporativas que
forneca sistema informatizado de gestdo de viagens em modalidade selfbooking, mostra-se necessaria para
promover maior automacao, integracao, rastreabilidade, controle e eficiéncia operacional em todo o ciclo de gestao
das viagens.

Dessa forma, a contratacdo pretendida visa ndo apenas garantir a prestacdo dos servicos de agenciamento de
viagens, mas principalmente promover a transformacdo e modernizacdo do processo de gestdo de viagens
corporativas, por meio de solucdo tecnoldgica aderente as necessidades institucionais, capaz de reduzir riscos
operacionais e financeiros, aumentar a eficiéncia administrativa e proporcionar maior controle, transparéncia e
gualidade na execug¢do dos servicos.

4, ESPECIFICACZ\O DO OBIJETO
A CONTRATADA deve prestar, em sintese, os servigos abaixo:

a. Fornecimento de sistema informatizado, via web, do tipo selfbooking, com acesso 24 (vinte e quatro)
horas, 7 (sete) dias por semana, ao usudrio para execucdo das tarefas de solicitar, alterar, aprovar e
cancelar servigos de viagem (passagem aérea, passagem terrestre, passagem aquaviaria, locagdo de
automoével e hospedagem), assim como, ajudas de custos, adiantamentos, prestacdo de contas, devolugdo
e reembolso. Além disso, o sistema informatizado deve prover funcionalidades administrativas ao Setor
de Viagens da CONTRATANTE para gestdo e controle dos processos de viagens, contemplando a realizagao
de configuragbes no sistema, atendendo aos procedimentos, normas, diretrizes e politicas da
CONTRATANTE.

b. Fornecimento de equipe de atendimento especializado para agenciamento (assessoramento,
atendimento e suporte técnico) e atendimento emergencial em regime 24 horas, 7 dias por semana.

c. Consulta, cotacgdo, reserva, emissao, alteracdo, cancelamento e reembolso de passagens aéreas nacionais
e internacionais, pesquisa das melhores opg¢des de voos, observando critérios de economicidade, bem
como, emissdo de seguro em viagem internacional, por meio do sistema informatizado.
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Consulta, cotagdo, reserva, emissdo, alteragdo, cancelamento e reembolso de passagens rodoviarias e
ferroviarias, nacionais e internacionais, por meio do sistema informatizado.

Consulta, cotagdo, reserva, emissao, alteragdo, cancelamento e reembolso de locagao de automovel,
nacional e internacional, por meio do sistema informatizado.

Consulta, cotagdo, reserva, emissdo, alteragdo, cancelamento e reembolso de passagens fluviais e
maritimas, nacionais e internacionais, por meio do sistema informatizado.

Consulta, cotagdo, reserva, emissdo de voucher, alteracdo, cancelamento e reembolso de servicos de
hospedagens nacionais e internacionais, por meio do sistema informatizado.

Execucdo de outros servigos correlatos, inerentes as atividades de agenciamento de viagens com
operagdes em proprio sistema informatizado.

O detalhamento da entrega de cada servigo citado acima segue na sequéncia.

4.1

DO FORNECIMENTO DE SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO DE VIAGENS

A CONTRATADA deve disponibilizar sistema de gestdo de viagens corporativas do tipo selfbooking, que permitira
aos usuarios da CONTRATANTE, devidamente autorizados, acesso via internet a todas as funcionalidades de
consulta, reserva, aprovagdo, alteragdao e confirmagdo eletronica dos servigos de passagem aérea, passagem
terrestre, transporte aquaviario, loca¢do de automédvel e hospedagem, além de ajudas de custo, adiantamento,
reembolso, devolugao, cancelamento e ainda:

Vi.

vii.

viii.

Prover sistema informatizado, de modo que sejam atendidas as especificagGes na Lista de Requisitos para
POC no Anexo | deste TR.

Prover sistema informatizado, de modo que sejam atendidos os requisitos técnicos de integragdo com o
ERP da CONTRATANTE, conforme descrito no Anexo lll deste TR.

Cumprir os prazos estabelecidos para emissdo e alteracdo de reservas de passagem aérea, passagem
terrestre, locacdo de automovel, deslocamento aquaviario e hospedagem.

Reunir em uma s6 plataforma todas as informagdes, servigos e processos de uma viagem e integrar com
ERP (Protheus/Totvs) ou demais softwares utilizados pela CONTRATANTE.

Providenciar a insergdo, no sistema de gestdo de viagens, todos os dados referentes as transag¢des off-line,
para que a CONTRATANTE aprove os custos e a consequente emissao.

Permitir o acesso por meio de dispositivos mdveis como celulares e tablets.
Permitir o aprimoramento continuo com uso de solugdes de Inteligéncia Artificial.

Realizar treinamentos aos colaboradores lotados no Setor de Viagem e demais usudrios da CONTRATANTE,
bem como disponibilizacdo de material atualizado de treinamento, tornando-os aptos a operar todos os
maodulos do sistema de viagens disponibilizado.

Disponibilizar a emissdo de relatdrios para controle gerencial, de acesso restrito, sobre as reservas,
emissBes, reembolsos solicitados, com o status de cada bilhete/voucher a partir da data de solicitagdo, para
acompanhamento do processo, bem como relatérios de acompanhamento de processo dos usudrios e
demais dados referentes a todas as viagens registradas no sistema.
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X. Disponibilizar dashboards (painel de controle interativo), ou similar, em tempo real, para acompanhamento
das solicitagdes, baseado em trilha de auditoria, permitindo tomadas de agao aos viajantes, aprovadores e
da equipe administradora no Setor de Viagem.

xi. Dispor de gerenciamento de dados em forma de B.I. (Business Intelligence) ou similar, de maneira a permitir
emissdo de relatdrios, ou visualizagao grafica, sobre as transagOes realizadas, informacdo de despesas,
estatisticas e economias, bem como, histérico completo das transagdes, registro de auditoria (logs) e
controle de centros de custo.

xii. Ser configurado para atender integralmente os procedimentos, normas, diretrizes e politicas da
CONTRATANTE.

xiii. Prover ajuda de custo e adiantamento vinculado ao Plano de Viagem, assim como, os devidos mecanismos
de gestdo e controles automatizados para CONTRATANTE.

xiv. Prover despesas (reembolsos) ao viajante vinculado ao Plano de Viagem e devidos mecanismos de gestdo
e controle automatizados para CONTRATANTE.

xv. Possibilitar adicdo de campos parametrizados para diferenciar as categorias de viagens (evento de

integracdo, workshop, etc), ajudas de custo (parcial, integral, etc) e adiantamentos.
xvi. Permitir acesso por navegador web.
xvii. Prover ambiente seguro com autenticagdo de usudrios.
xviii. Realizar cadastro de perfis e niveis de acesso.
xix. Configurar fluxos de aprovac¢do aderentes aos processos da CONTRATANTE.
xX. Permitir aplicagdo automatica da Politica de Viagens da CONTRATANTE.
xxi. Permitir consulta simultanea a multiplas companhias aéreas e comparacdo de tarifas.
xxii. Realizar reserva online de passagens, hotéis e veiculos.
xxiii. Garantir a seguranca das informacgdes.
xxiv. Cumprir a LGPD (Lei Geral de Protec¢do de Dados) e demais normas aplicaveis.
4.2 DO FORNECIMENTO DE SERVICO DE AGENCIAMENTO (ASSESSORAMENTO, ATENDIMENTO E
SUPORTE TECNICO)
A CONTRATADA deve:

Manter profissional(is) dedicado(s), conhecedor(es) do perfil da CONTRATANTE, disponivel em horario de
expediente, das 8 (oito) horas as 18 (dezoito) horas dos dias Uteis, por telefone, e-mail ou qualquer outro
meio de telecomunicacdo de facil utilizagdo, para atendimento prioritario as demandas da CONTRATANTE.



Vi,

vii.

viii.

Xi.

Xii.
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Prover o servigo de identificar melhorias continuas nos servigos e custos, a partir de andlise de indicadores
de desempenho e eficiéncia (KPIs) e detalhar informagBes importantes em relatérios gerenciais ou
dashboards.

Disponibilizar central de atendimento e suporte técnico, equipe especializada, em horario complementar
ao efetuado pelo(s) profissional(is) dedicado(s) referido anteriormente, de modo que o servigo seja
prestado 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, em cardter permanente e de forma
ininterrupta, bem como dar suporte a atendimentos emergenciais que extrapolem os dias/horarios
determinados no atendimento normal. O atendimento podera ser feito por telefone, e-mail ou qualquer
outro meio de comunicagdo, possibilitando a efetiva solugdo de eventuais problemas decorrentes da
prestacdo de servigos e gerando um numero de protocolo para todas as solicitagGes.

Disponibilizar atendimento emergencial para ocorréncias criticas que impactem a operagdo das viagens
corporativas.

Prestar acompanhamento e orientagdo ao viajante, mantendo o Setor de Viagens informado, nos casos em
que houver expiragdo do servico ou qualquer outra circunstancia que impega ou cause transtorno a
realizagdo da viagem,

Prestar assessoria e consultoria a CONTRATANTE pela programacao de viagens nacionais e internacionais,
apresentando as diversas opgOes de hotéis, transportes aéreos, terrestres, maritimos, assim como os
servigos correlatos e, ainda, indicar os melhores roteiros, hordrios e tarifas.

Prestar servico dedicado aos viajantes especiais ou muito importantes (VIPS).

Apoiar no servico de duty of care.

Informar como é realizado o controle de remissdes e cancelamentos, de forma que a CONTRATANTE ndo
tenha perdas financeiras.

Oferecer orientagdo na obtencdo de passaporte, visto e habilitacdo internacional.

Quanto ao assessoramento para seguro viagem internacional, a CONTRATADA deve prestar os servigos de
cotacdo, reserva, emissdo, reemissdo, alteracdo, cancelamento, reembolso, auxilio viajante em caso de
sinistros e demais solicitagGes pertinentes ao fornecimento de seguro viagem, para percursos
internacionais, conforme diretrizes da CONTRATANTE.

Quanto ao assessoramento para viagem internacional, a CONTRATADA deve:

= Informar alternativas de servigos e despesas mais econémicas disponiveis.

= Prestar suporte e consultoria na definicdo dos servicos que compdem o itinerdrio da missdo
profissional.

= Realizar a verificagdo de hospedagens proximas ao local de compromisso, priorizando seguranca,
infraestrutura e padrdo internacional de qualidade.
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=  Realizar acompanhamento pré-viagem para garantir a aderéncia as diretrizes da CONTRATANTE.

= Nas passagens aéreas internacionais, a CONTRATADA deve prestar assessoramento para definicdo
do melhor roteiro, horario, frequéncia de partida e chegada das aeronaves, como também das
tarifas promocionais a época da emissdo das passagens.

xiii. Prover os servicos de agenciamento, de modo que sejam atendidos os requisitos, em formato de
guestionamentos, no Anexo Il deste TR.
xiv. Quanto ao servigo de suporte técnico, tipo help desk, a CONTRATADA deve operar conforme os requisitos
e atribuicGes relacionados no Anexo IV deste TR e ainda:
= Dispor de equipe técnica especializada em integragao de sistemas e desenvolvimento de solugdes,
responsavel pela implementagdao, manutengdo e evolugdo das integragGes necessdrias entre o
sistema de gestdo de viagens e o Protheus, utilizando APIs, web services ou outros mecanismos de
integracdo disponibilizados pela RNP.
= Prestar apoio operacional aos viajantes antes, durante e apds as viagens.
= Informar os procedimentos, por meio de central de atendimento previamente definidos, para
resolucdo de eventuais problemas apresentados no sistema e orientagdes aos usudrios, cumprindo
o estabelecido no Acordo do Nivel de Servigo (SLA).
= Comunicar previamente manutenc¢des programadas. As atualiza¢des, corre¢ées e melhorias ndo
poderdo causar indisponibilidade ndo programada do sistema.
= O controle de chamados deve permitir abertura, acompanhamento, classificagdo, priorizagao,
histérico e encerramento das solicitagdes.
xv. Executar outros servigos correlatos, inerentes as atividades de assessoramento e atendimento de viagens,
assim como, no suporte técnico do sistema de viagens.
4.3 DO SERVICO DE PASSAGEM AEREA
A CONTRATADA deve:

Responsabilizar-se pela execugao dos servigos, por meio do sistema informatizado, de: consulta, cotagao,
reserva, alteragdo, cancelamento, no-show, emissdo e entrega de bilhetes e demais solicita¢gdes, on-line ou
off-line, pertinentes ao fornecimento de passagens aéreas de viagens nacionais e internacionais.

Proceder com a sele¢do da passagem aérea nacional e internacional no formato de selfbooking, de acordo
com destinos, horérios e condi¢cdes definidas pelo usuério/viajante, com aprovac¢do e emissio realizados
pelos gestores autorizados da CONTRATANTE.

Operar com as principais companhias aéreas que atuam regularmente nos mercados nacional e
internacional.
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iv. Informar regras tarifarias, franquia de bagagem, politica de remarcagdo/ cancelamento, marcagdo de
assento e assegurar a utilizagdo de tarifas promocionais para as passagens aéreas nacionais e
internacionais, sempre que estas forem colocadas a disposi¢do pelas companhias aéreas.

v. Ofertar condi¢Bes especiais de remarcagdo e aquisicdo de bilhete de passagem aérea e dos demais servigos
associados, de modo a atender as peculiaridades do exercicio da atividade da CONTRATANTE.

vi. Negociar tarifas promocionais e acordos diretamente com as companhias aéreas, incluindo os resultados
obtidos no sistema contratado.

vii. Administrar reembolsos de passagens (descontos concedidos, cancelamentos, créditos e similares), cujo
prazo ndo devera ultrapassar 60 dias, salvo justificativa apresentada pela CONTRATADA.

viii. No caso de remarcagdo e ndo utilizacdo de bilhete, informar, de forma clara e objetiva, as regras tarifarias
e a metodologia de calculo utilizadas na dedugdo do valor, compreendendo o total de cada passagem e
apontando em separado os valores de tarifas e de taxas.

ix. Permitir a opgdo do viajante em realizar o cancelamento via sistema, onde deve ser apresentado a regra
tarifaria e valores estimados para o viajante decidir sobre reembolso ou crédito.

X. Permitir a geragdo automatica de relatdrio, por periodo, de todos os bilhetes de passagens emitidos,
cancelados, alterados, ndo utilizados e/ou reembolsados.

4.4 DO SERVICO DE PASSAGEM TERRESTRE
A CONTRATADA deve:

i. Responsabilizar-se pela execugdo dos servigos, por meio do sistema informatizado, de: consulta, cotagdo,
reserva, emissao, alteragao, cancelamento e reembolso de passagens rodoviarias e ferroviarias, em area
nacional ou internacional, e demais solicitacGes, on-line ou off-line, pertinentes ao fornecimento de
deslocamento terrestre.

e Nos casos de servigos de passagens rodovidrias em area nacional, a CONTRATADA deve ofertar no
modelo selfbooking.
e Nos casos de viagens internacionais, a CONTRATADA deve fornecer tabela de cotagdo (no minimo
trés alternativas) de precos de servicos de transportes terrestres (passagens rodovidrias e
ferroviarias).
4.5 DO SERVICO DE LOCACAO DE AUTOMOVEL
A CONTRATADA deve:

Responsabilizar-se pela execugao dos servigos, por meio do sistema informatizado, de: consulta, cotagao,
reserva, emissao, alteragao, alteragao, cancelamento e reembolso do servico de locagdo de automoével,
nacional ou internacional, e demais solicita¢des, on-line ou off-line.
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e Nos casos de servigos de locagdo de automodvel em area nacional, a CONTRATADA deve ofertar no
modelo selfbooking.

e Nos casos de viagens internacionais, a CONTRATADA deve fornecer tabela de cotagdo (no minimo
trés alternativas) de pregos de servigos de locagdo de automovel.

DO SERVICO DE DESLOCAMENTO AQUAVIARIO

A CONTRATADA deve:

Responsabilizar-se pela execugdo dos servigos, por meio do sistema informatizado, de: consulta, cotagao,
reserva, emissdo, alteracdo, cancelamento e reembolso de passagens fluviais e maritimas nacional e
internacional e demais solicitagGes, on-line ou off-line, pertinentes ao fornecimento de deslocamento
aquaviario.

e Nos casos de viagens internacionais, a CONTRATADA deve fornecer tabela de cotagdo (no minimo
trés alternativas) de pregos de servigos de passagens fluviais e maritimas.

4.7 DO SERVICO DE HOSPEDAGEM
A CONTRATADA deve:

i. Responsabilizar-se pela execugdo dos servigos, por meio do sistema informatizado, de: consulta, cotagao,
reserva, emissdo de voucher, alteragdo, cancelamento, reembolso e demais solicitagdes, on-line ou off-line,
pertinentes ao fornecimento de servigos de hospedagem em viagens nacionais ou internacionais.

ii. Apresentar relatério de alteragdo ou cancelamento dos vouchers para controle pela CONTRATANTE.

iii. Realizar a negociagdo diretamente com o hotel, para os casos em que é exigido o pagamento antecipado,
repassando a cobranga para CONTRATANTE ao realizar o faturamento das hospedagens.

iv. Nos casos de hospedagem no exterior, a CONTRATADA deve:

= Apresentar no minimo 03 (trés) alternativas de hospedagem (site do hotel) ou hotéis vinculados a
plataformas de viagem (booking.com, hotéis.com, etc.), sempre que solicitado pela
CONTRATANTE, indicando a de melhor custo e beneficio.

= Negociar e apresentar condi¢Oes especiais de pagamentos (com desconto), por meio de cédigo
promocional ou similar, para bloqueio de hospedagem em casos de eventos no exterior.



5. INFORMAGOES RELEVANTES PARA DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA

Quantidade de solicitagdes de viagens por ano.

Tipo
Nacional
Internacional

Total

Quantidade de solicitagdes de viagens por servigo, por ano

Tipo

Ajuda de custo
Aéreo

Hotel

Auxilio transporte
Carro

Seguro
Rodoviario

Visto e passaporte

Quantidade de alteragdes de viagens por ano.

Tipo

Pedidos de alteragdes

Quantidade de cancelamentos de viagens por ano.

Tipo

Pedidos de
cancelamentos

Quantidade de reembolso por ano.

Tipo

Pedidos de reembolso

2023
2.860
98

2.958

2023
2.700
2.499
2.494
1.465
81
81

37

2023

138

2023

105

2023

310

2024
3.841
126

3.967

2024
3.666
3.376
3.316
1.870
129
118

80

2024

234

2024

274

2024

166

Termo de Referéncia ~ 11

2025
4.588
158

4.746

2025
4.430
4.016
3.830
2.172
136
135

54

2025

164

2025

232

2025

193
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6. CRITERIOS DE CLASSIFICACAO

A classificagdo da PROPONENTE serd realizada mediante avaliagdo integrada da aderéncia técnica e funcional da
solugdo, da capacidade operacional para prestacdo dos servicos de agenciamento e das condicbes comerciais
ofertadas, observando-se os requisitos, critérios e procedimentos estabelecidos neste Termo de Referéncia e em seus
anexos.

Nesse sentido, a andlise compreendera, de forma sucessiva as etapas abaixo, sendo observados, em cada etapa, os
critérios e parametros previamente estabelecidos neste Termo de Referéncia e em seus respectivos anexos:

i. Resultado da Prova de Conceito (POC), previsto no Anexo I;
iii. Avaliagao das respostas aos questionarios previstos nos Anexos Il e lli;
iii. Andlise da proposta comercial.
A avaliagdo da solucdo e dos servigos ofertados da PROPONENTE sera realizada de forma objetiva e documentada.
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ANEXO |
PROVA DE CONCEITO (PROOF OF CONCEPT - POC)

A Prova de Conceito (POC), cuja natureza visa a avaliacdo técnica e andlise de admissibilidade do produto da
PROPONENTE, vai possibilitar que a CONTRATANTE avalie as funcionalidades, recursos e procedimentos do sistema
informatizado que serdo mobilizados pela PROPONENTE, relacionados a solugdo para operacionalizar os testes,
considerando os requisitos da CONTRATANTE, trazendo indicativos importantes acerca do produto e de sua aderéncia
as funcionalidades exigidas.

A POC trata-se de um instrumento de amostragem dos servicos a serem realizados, diante das equipes da
CONTRATANTE, conforme descrito na Tabela n21 deste Anexo: Lista de Requisitos da POC.

1. Arealizagdo da POC deverd obedecer aos critérios definidos nos itens a seguir:

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

19

1.10

A PROPONENTE devera demonstrar a solugdo ofertada e comprovar o atendimento aos requisitos
discriminados na Tabela n21: Lista de Requisitos da POC deste Anexo.

A demonstragdo da solugdao pela PROPONENTE serd realizada de forma remota e gravada, por meio do
aplicativo Microsoft Teams.

As datas de realizagdo da POC e da retomada da sessdo serdo informadas com antecedéncia minima de
03 (trés) dias uteis no e-mail da PROPONENTE. A apresentac¢do devera ocorrer no horario das 09 horas as
18 horas.

Sera concedida uma Unica oportunidade de aplicagdo da POC por PROPONENTE.

A PROPONENTE devera executar todos os passos descritos e comprovar, de forma pratica, clara e
inequivoca, a presenca das funcionalidades exigidas em cada um dos requisitos.

O roteiro de testes de comprovacdo técnica da POC deverd ser executado e comprovado pela
PROPONENTE, sob o auxilio e orientagdo da CONTRATANTE, por meio da equipe técnica.

A PROPONENTE devera realizar a demonstragdo da solugdo em ambiente plenamente funcional,
utilizando a mesma versdao do produto ofertado para fornecimento a CONTRATANTE, ou versdo
equivalente em termos de funcionalidades, arquitetura e comportamento operacional. Ndo serdo aceitas
demonstracgoes realizadas por meio de protétipos, mockups, apresentagdes, imagens estaticas, videos
previamente gravados, simulagdes ndo interativas ou quaisquer outros recursos que ndao permitam a
comprovacdo pratica e dinamica das funcionalidades exigidas. Todas as funcionalidades deverdo ser
demonstradas em tempo real, mediante interagdo direta com o sistema, reproduzindo, tanto quanto
possivel, as condigdes de utilizagdo da solugdo em ambiente de producdo.

A solugdo apresentada durante a Prova de Conceito devera corresponder ao produto comercializado pela
PROPONENTE, sendo vedada a utilizagdo de versdes desenvolvidas exclusivamente para atendimento da
POC ou de funcionalidades implementadas apenas para fins de demonstracdo, que nio integrem o
produto ofertado a CONTRATANTE. Caso seja necessaria a utilizacdo de parametrizacGes, estas deverdo
ser realizadas por meio dos mecanismos nativos da prdpria solucédo, sem desenvolvimento especifico para
a demonstracao.

Durante a demonstragdo, a equipe da CONTRATANTE podera solicitar que a PROPONENTE navegue
livremente pela solugdo, altere dados, execute fluxos distintos dos previamente preparados, consulte
configuracGes e repita funcionalidades ja demonstradas, com o objetivo de comprovar o efetivo
funcionamento dos recursos apresentados.

Durante a realizacdo do teste, a equipe técnica da CONTRATANTE ndo se manifestard quanto ao TOTAL,
PARCIAL ou NAO atendimento dos requisitos que estdo sendo avaliados. A divulgagdo do resultado da
prova de conceito sera feita posteriormente, junto as demais etapas dos Critérios de Classificagdo
constantes neste TR e anexos.
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TABELA N2 1: LISTA DE REQUISITOS DA POC

Os requisitos abaixo estdo agrupados por etapas e pesos. O peso 3 refere-se aos requisitos “imprescindiveis”. O peso 2
refere-se aos requisitos “importantes” e o peso 1 refere-se aos requisitos “interessantes” ou opcionais que podem nao
ser atendidos no momento da POC.

Tabela 01: Lista de requisitos para POC
N¢ | LISTA DE REQUISITOS DA POC Peso

ETAPA 01: SOLICITACAO DE VIAGEM

O sistema permite ao viajante visualizar e operar, sequencialmente, todas etapas para
1 |solicitar a viagem (servigcos online, ajuda de custo e adiantamento), de forma facil e 3
intuitiva, por Plano de Viagem?

O sistema permite ao viajante solicitar servigos offline, nos casos de viagem nacional e
internacional?

O sistema permite notificagcdo ao viajante em solicitar um novo nos casos em que a reserva
de servico foi expirada?

O sistema permite ao viajante realizar solicitacdo de ajuda de custo (sem prestagdo de
4 | contas), de modo que, apds o viajante inserir o periodo de viagem, o sistema realiza o 3
calculo automatico da quantidade de didrias e o valor total da ajuda de custo?

O sistema permite incluir adiantamento (com prestagdo de contas) e ajuda de custo (sem

5 - . 3
prestagdo de contas) no mesmo Plano de Viagem?

6 O sistema permite ao viajante realizar o rateio, por centro de custo (projeto), de servigos, 3
ajuda de custo e adiantamento?

7 O sistema permite ao viajante realizar o rateio, por centro de custo (projeto), do valor total 3
do Plano de Viagem (servigos, ajuda de custo e adiantamento)?

3 O sistema permite ao viajante ser alertado e registrar justificativa (obrigatoriamente) 3

quanto a violagdo das politicas de viagem antes do envio para autorizagao?

O sistema permite ao viajante selecionar textos parametrizados (padrdo) para justificar
9 |violagdo de politica, de modo que seja possivel para o Setor de Viagens emitir relatérios por 3
tipo de justificativa?

O sistema permite ao viajante consultar status da solicitagdo de servigos (aéreo,
hospedagem, rodoviario e locagdo de automadvel), ajuda de custo e adiantamento, do inicio

10 | ao fim do processo (aprovado, devolvido, em atraso), considerando as etapas do que ja foi 3
realizado ("nome do aprovador", "data e horario de aprovacao", etc) e as etapas que
faltam?

O sistema permite ao viajante solicitar reembolso do custo total de quilometragem de um

11 . . . . 2
percurso (ida e volta), a partir de um valor pré-definido (RS) por km?

12 O sistema permite ao viajante visualizar e utilizar os créditos de passagem aérea 3
acumulados no momento da solicitagdo de novas viagens?

13 O sistema faz a conversdo automatica de moeda estrangeira para Real da ajuda de custo nos 3
casos de viagens internacionais?

14 O sistema dispde de funcionalidade interativa (chatbot, por exemplo) para o viajante tirar 3
duvidas sobre o uso do sistema e sobre as politicas e Norma de Viagens da CONTRATANTE?

15 O sistema permite a utilizagdo de IA, de forma conversacional, para realizar solicitagdes, 1

alteragdes, cancelamento, reembolso, prestacao de contas de viagem?
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ETAPA 02: APROVAGAO DE VIAGEM

O sistema considera o total dos servigos, ajuda de custo e adiantamentos num Unico Plano
16 | de Viagem, de modo que seja aplicada a regra da algada de valor, niveis hierarquicos do 3
centro de custo, baseado no valor total do Plano de Viagem?

O sistema permite ao aprovador "aprovar", "reprovar" ou "devolver com observagdes para
ajuste" cada servigo dentro do Plano de Viagem, assim como, visualizar histérico de
disponibilidade (opgdes de servigos online apresentadas ao viajante no momento que o
mesmo selecionou os servigos) e as politicas de viagem violadas com as justificativas?

17

O sistema permite ao aprovador "aprovar", "reprovar" ou "devolver com observagdes para
ajuste" o Plano de Viagem completo, assim como, visualizar histérico de disponibilidade
(opgdes de servigos online apresentadas ao viajante no momento que o mesmo selecionou
0s servigos) e as politicas de viagem violadas com as justificativas?

18

O sistema permite ao aprovador consultar status da solicitagdo de servigcos (aéreo,
hospedagem, rodoviario e locagdo de automovel), ajuda de custo e adiantamento, do inicio
19 | ao fim do processo (aprovado, devolvido, em atraso), considerando as etapas do que ja foi 3
realizado ("nome do aprovador", "data e hordrio de aprovagdo", etc) e as etapas que
faltam?

O sistema permite, apds as autorizagdes do Plano Viagem, notificar ao viajante sobre os

20 . . . . .
servigos emitidos, valor da ajuda de custo e adiantamento que sera pago?

ETAPA 03: ALTERACAO E CANCELAMENTO DE VIAGEM

O sistema permite ao viajante alterar, no Plano de Viagem, os servigos online, adiantamento
e ajuda de custo, de modo que seja realizado célculos automaticos da quantidade de diarias
alterada, apresentar a diferenca positiva (valor superior ao valor recebido) e enviar a
solicitagcdo para o aprovador?

21

O sistema permite ao viajante alterar, no Plano de Viagem, os servi¢os online, adiantamento
e ajuda de custo, de modo que seja realizado célculos automaticos da quantidade de diarias
alterada, apresentar a diferenca negativa (valor inferior ao valor recebido), visualizar o valor
e os procedimentos para devolucdo e enviar a solicitagdo para o aprovador?

22

O sistema permite ao aprovador "aprovar", "reprovar" ou "devolver com observacgées para
ajuste", as alteracGes de servigos, ajuda de custo e adiantamento, num tnico Plano de

23 | Viagem, de modo que seja aplicada a regra da algada de valor, niveis hierarquicos do centro 3
de custo, baseado no valor total do Plano de Viagem, onde o gestor visualiza o valor total do
Plano de Viagem original versus o valor alterado?

O sistema permite ao aprovador "aprovar", "reprovar" ou "devolver com observagdes para
24 | ajuste", as alteragdes de cada servigo, ajuda de custo e adiantamento, vinculados ao Plano 3
de Viagem, onde o gestor visualiza o valor original versus o valor alterado?

O sistema permite ao aprovador "aprovar", "reprovar" ou "devolver com observac¢des para
25 | ajuste", as alteragGes de cada servico, ajuda de custo e adiantamento, onde o gestor 3
visualiza o valor original versus o valor alterado?

26 | O sistema permite o gestor visualizar o valor original versus o valor alterado e a diferenca 3
(positiva ou negativa) do servico, ajuda de custo e adiantamento?

O sistema permite ao viajante a opgao de cancelamento, de forma fécil e intuitiva, de cada

27 . . . ; . .
servigo online, ajuda de custo e adiantamento vinculados ao Plano de Viagem?

O sistema permite cancelamento dos servigos de passagem aérea, de modo que seja

28 . .
registrado o status de crédito ou reembolso?

ETAPA 04: PRESTACAO DE CONTAS, DEVOLUGCAO E REEMBOLSO
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O sistema permite ao viajante prestar contas, nos casos de adiantamento, de modo que o
29 | sistema possa realizar célculos automaticos, apresentar a diferenca positiva (valor superior 3
ao valor recebido) e enviar a prestagdo para aprovagdo do reembolso?

O sistema permite ao viajante prestar contas, nos casos de adiantamento, de modo que o
30 | sistema possa realizar calculos automaticos, apresentar a diferenca negativa (valor inferior 3
ao valor recebido), visualizar o valor e os procedimentos para devolugdo?

O sistema possui procedimentos padrdo ou configurdveis para o viajante realizar a

31 N e 3
devolugdo de valores, como por exemplo notificagcdes do valor e prazo?

32 O sistema possui mecanismos de gestdo e controle, pelo Setor de Viagem, dos valores e 3
viajantes com pendéncias de devolucdo, por meio de relatério ou dashboard?

33 O sistema possui mecanismos de gestdo e controle, pelo Setor de Viagem, dos valores e 3
viajantes com pendéncias de reembolso, por meio de relatério ou dashboard?

34 O sistema permite ao viajante, apds viagem realizada, sem adiantamento previsto, incluir 3

(upload) comprovagées de despesas (notas fiscais) de reembolso para aprovagdo?

ETAPA 05: GERENCIAMENTO (SETOR DE VIAGENS E GESTOR DA AREA)

O sistema permite ao Setor de Viagens o acompanhamento e controle, por meio de painel,
35 | em tempo real, referente aos status de todas as solicitagGes de viagem (servigos, ajuda de 3
custo e adiantamento) e politicas violadas?

O sistema permite parametrizar as politicas de viagem da CONTRATANTE, por servigo

36 . . ) P . 3
(exemplo: limites de tarifa) e por Plano de Viagem (exemplo: antecedéncia de 30 dias)?

37 O sistema permite configurar valor de algada para niveis de aprovagao por tipo de viagem 3
(nacional e internacional)?

38 O sistema permite configurar varios tipos de ajuda de custo com valor da diaria diferenciada 3
(por exemplo: Integral - R$250; Parcial — R$200; Basico — R$150)?
O sistema permite configurar os tipos de ajuda de custo conforme o perfil do viajante (por

39 exemplo: Se o viajante é maria@rnp.br deve visualizar apenas as ajudas de custo internas e 3
um viajante externo, sem o dominio "@rnp.br", o solicitante da RNP deve visualizar apenas
ajuda de custo externo)?

40 O sistema permite criar campo com valor "em aberto" (campo de preenchimento manual) 3
para solicitagdes de adiantamentos por tipo de viagem (nacional e internacional)?

a1 O sistema apresenta a lista de e-mails ou alertas automaticos para serem definidos a 3
habilitagdo de envio e qual(is) destinatario(s)?

42 O sistema permite verificar o modelo de e-mail ou alerta automatico de solicitagao, 3
aprovacgao, alteracdo e emissao?

43 O sistema permite ao aprovador/gestor/diretor ter acesso as informacgdes (solicitacdes do 3
viajante, relatérios, etc) do seu respectivo centro de custo/projeto/diretoria?

a4 O sistema permite ao Setor de Viagens ter o controle dos reembolsos de servigos aéreos a 3
serem realizados pela agéncia para CONTRATANTE?

45 | O sistema permite a identificagdo de savings (economias) versus tarifa cheia? 3

6 O sistema permite consultar num Unico relatério as despesas de servigos, ajudas de custo e 3

adiantamento por Plano de Viagem?
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47

O sistema permite emitir relatdrios, referente aos dados das solicitagdes, com base na
filtragem dos atributos abaixo, mas ndo se limitando a:

Status (Em aprovagdo, aprovado, atrasado, em conferéncia, emitido, etc);
Tipo de viagem (Nacional e Internacional)

Servigo (Aéreo, hospedagem, terrestre, locagdo de automavel)

Nome do viajante; 3
Centro de custo;

Tipo de ajuda de custo;
Tipo de adiantamento;
Politicas violadas;
Plano de Viagem.

48

O sistema permite visualizar dados (data analytics) das solicitagdes de viagem, ajuda de
custo e adiantamento, em tempo real, em dashboards interativos (Business Intelligence-BI) 3
padronizados e com possibilidade de adequacgdo?

49

O sistema permite a utilizacdo de IA, de forma conversacional, para apoio a gestao e
controle pelo Setor de viagens?
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ANEXO I

QUESTIONARIO PARA SERVICOS DE AGENCIA (ASSESSORAMENTO, ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO)

O presente questionario tem por objetivo subsidiar a avaliagdo qualitativa das PROPONENTES quanto a maturidade,
capacidade operacional e tecnoldgica para o servigo de agenciamento que compde o objeto deste Termo de Referéncia.
As informacgGes prestadas permitirdo a CONTRATANTE conhecer as praticas, metodologias, niveis de servigo, recursos
tecnoldgicos e diferenciais oferecidos pelas PROPONENTES, possibilitando analise comparativa quanto a aderéncia as
necessidades institucionais.

As respostas deverdo ser apresentadas de forma objetiva, acompanhadas, sempre que possivel, de evidéncias,
documentagdao comprobatdria, links, catalogos, manuais, fluxos operacionais, telas do sistema ou outros documentos,
podendo a CONTRATANTE, durante o processo de avaliagdo, solicitar a PROPONENTE comprovagGes que permitam
evidenciar o atendimento aos questionamentos apresentados.

Cada item do questionario sera avaliado individualmente, recebendo pontuacdo de 0 (zero) a 1 (um) ponto, conforme
o grau de atendimento ao requisito avaliado, observando-se os critérios estabelecidos:

Pontuagdo Critério
0,0 Ndo atende ao requisito.
0,25 Atende de forma muito limitada, com recursos parciais ou insuficientes.
0,50 Atende parcialmente ao requisito.
0,75  Atende ao requisito de forma satisfatdria, com pequenas limitagGes.

Atende integralmente ao requisito, apresentando solugdo madura, comprovada e aderente as

1,0 necessidades da CONTRATANTE.

A pontuacdo atribuida refletird a aderéncia da solugdo e dos servigos ofertados as necessidades da RNP e sera utilizada
exclusivamente para fins de avaliagdo da proposta.

1. ASSESSORAMENTO

1.1 Ha atendimento dedicado (gerente de conta / consultor de atendimento)? Qual o escopo dessa atua¢do?

1.2 Como a agéncia apoia na otimizacdo de custos e compliance de viagens? Informar os indicadores de
desempenho e eficiéncia (KPIs) utilizados pela agéncia, bem como a forma e a periodicidade de mensuragao.

1.3 Como é feito o controle de remissGes e cancelamentos, de forma que o cliente ndo tenha perdas financeiras?
Informar se ha indicadores em dashboard sobre o controle dos bilhetes.

1.4 A agéncia oferece apoio na negociagdo e gestdo de acordos comerciais? Caso sim, de qual forma?

1.5 Como agéncia apoia no duty of care (localizagdo de viajantes, alertas de risco)?

1.6 A agéncia pode incluir a reserva de hotel para grupos de 10 ou mais pessoas no sistema, considerando que cada
reserva representa um viajante, preferencialmente por Plano de Viagem?

1.7 Existe tarifacdo adicional para grupos acima de 10 pessoas na emissdo de bilhetes aéreos e reservas de
hospedagem ou outros servigos? Caso sim, qual é a taxa (percentual)?



3.
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1.8 Osistema permite armazenar informagdes de reservas de hotéis para grandes eventos, que possuem vinculagdo
com outro fornecedor?

1.9 A agéncia oferece orientagdo na obtengdo de passaporte, visto e habilitagdo internacional? Esse atendimento
ja estd incluso na contratagdo ou é cobrado como um servigo adicional?

ATENDIMENTO

2.1 Quais canais de atendimento estdo disponiveis (telefone, e-mail, chat, portal, WhatsApp, etc.)? Informar
também se o atendimento é omnichannel.

2.2 Existe central Unica de atendimento para todos os servigos (nacional e internacional)? Caso ndo, como esta
organizado?

2.3 0O atendimento é 24x7? Se nao, qual o horario de cobertura?

2.4 A agéncia oferece atendimento dedicado aos VIPS do cliente? Descrever como procede o atendimento e quais
servicos sdo disponibilizados. Esse atendimento ja estd incluso na contratagdo ou é cobrado como um servigo
adicional?

2.5 Especificar os SLAs de atendimento para 100% Offline — Atendimento via sistema (em horas):

Tipo Cotagao Emissdo
1 Passagem Aérea Nacional
2 Passagem Aérea Internacional
3 Hotel Nacional
4 Hotel Internacional
5 Locagao automovel Nacional
6 Locagdo automoével Internacional
7 Passagem Terrestre Nacional

8 Passagem Terrestre Internacional

2.6 O sistema permite a emissdo automatica dos servicos online (aéreo, hospedagem, rodoviério e locagdo de
automovel) apds aprovagdes?

SUPORTE TECNICO
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3.1 Como é estruturado o atendimento de suporte técnico? Informar também os canais de comunicagdo (telefone,
e-mail, portal, etc) para abertura de chamado.

3.2 Existe portal ou ferramenta para acompanhamento de chamados pelo solicitante?

3.3 Qual o horario de atendimento do suporte técnico?

3.4 A agéncia oferece canal direto de atendimento técnico para a area de Operacdo de Sistemas da RNP,
independente do fluxo de chamados padrao, para tratamento de incidentes criticos?

3.5 Quais sdo os critérios adotados pela agéncia para definir indisponibilidade e degradagdo?

3.6 O sistema permite criar campos adicionais com respostas “Sim” ou “N&o”?

3.7 A agéncia dispde de Acordo de Nivel de Servi¢o (SLA), de modo que permita a realizagdo da classificagdo por
severidade? Informar os niveis e o tempo para cada, conforme tabela abaixo:

Tipo Tempo
Nivel Nivel Nivel Nivel
1 Tempo de resposta

2 Tempo de solugdo

3.8 A agéncia disp&e de metas de disponibilidade da solugdo (SLO), incluindo:

Tipo Valor

1 Percentual minimo de disponibilidade mensal

3.9 Osistema permite integragdo com aplicativos de transporte (Uber, 99), de modo que o sistema possa, por meio
de API, apresentar informagdes aos viajantes e relatdrios gerenciais ao Setor de Viagens sobre as despesas de
translado?

3.10Como a agéncia procede com o atendimento a necessidade de customizagGes no sistema de viagens
(desenvolvimento ou adequacgdo de funcionalidades especificas) a pedido da CONTRATANTE? Em caso positivo,
como é cobrado o valor?

3.11Como serd a implantagao do sistema? Descreva o planejamento, as etapas, responsabilidades e atuagao do
suporte técnico, realizacdo de treinamentos, etc.

1.10As despesas da CONTRATANTE ocorrem a cada solicitagdo de viagem, ndo de forma agrupada. A emissdo dos
pedidos no ERP tem frequéncia diaria. A PROPONENTE atende?

1.11Toda vez que houver um cancelamento de uma solicitagdo de viagens sem custo (que nado foi para faturamento),
o sistema da PROPONENTE deve alterar o status da solicitagdo de viagem, de modo que o ERP da CONTRATANTE
seja atualizado. A PROPONENTE atende?
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1.12A confirmacgdo da inclusdo de uma solicitacdo de viagem, antes da aprovagao, so deve ocorrer se houver saldo
suficiente disponivel para essa despesa. Se ndo houver saldo, o viajante deve ser informado que ndo ha saldo
disponivel no centro de custo (projeto) e ndo permitir o prosseguimento. A PROPONENTE atende?

1.13Como é realizado o faturamento? Discorra as opgGes que a PROPONENTE pode efetuar o pagamento.

1.14A CONTRATANTE atende na emissdo de faturas, por servico e centro de custo (projeto), contendo em cada
fatura as informacgdes abaixo?

Servigo Aéreo Servigo de Hospedagem Demais servigos
e Nome do viajante e Nome do viajante e Nome do viajante
e Centro de custo (projeto) e Centro de custo (projeto), e Centro de custo (projeto),
e Numero do pedido do self- e Numero do pedido do self- e Numero do pedido do self-
booking booking booking
e (Cddigo do Localizador e Nome do fornecedor e Nome do fornecedor
e Nome do fornecedor e Periodo da reserva e Periodo dareserva
e Trecho e Anexo: Extrato/ e Anexo: Extrato/
e Data daviagem Comprovante do Fornecedor Comprovante do Fornecedor

1.15A partir do caso de uso abaixo, a PROPONENTE atende?

A estrutura de controle financeiro é composta por “Centro de custo (projeto)”, “Tarefa” e “Origem de Recurso”.
Existem tarefas para despesas nacionais e internacionais. Exemplo de caso de uso:

i. Solicitagdo de viagem internacional
a. Centro de custo (projeto): ABCD
b. Tarefa: X
c. Origem de recurso: 001

ii. Solicitacdo de viagem nacional
d. Centro de custo (projeto): XYZW
e. Tarefa: K
f. Origem de recurso: 002

iii. Solicitagdo de viagem internacional e nacional
g. Centro de custo (projeto): FGHJ
h. Tarefa: B (nacional)
i. Tarefa: M (Internacional)
j.  Origem de recurso: 002

Quando o viajante solicita viagem internacional, devem aparecer como opg¢ao para escolha:
e Centro de custo: ABCD, Tarefa: X;
e Centro de custo: FGHJ, Tarefa: M.

Quando o viajante solicita viagem nacional, devem aparecer como opg¢ao para escolha:
e Centro de custo: XYZW, Tarefa: K;
e Centro de custo: FGHJ, Tarefa: B.
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ANEXO 11l
QUESTIONARIO TECNICO PARA INTEGRACAO COM PROTHEUS E DESENVOLVIMENTO DE API

O presente questiondrio tem por objetivo avaliar a aderéncia técnica da solugdo ofertada e a capacidade da
PROPONENTE em atender aos requisitos de integragao, interoperabilidade, seguranca da informagdo, arquitetura
tecnoldgica, autentica¢do, disponibilidade e operagdo necessarios a integracao do sistema de gestdo de viagens com o
ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE.

TABELA N2 2: LISTA DE REQUISITOS TECNICOS

As informacgdes prestadas subsidiardo a analise técnica da solugdo proposta, permitindo verificar sua compatibilidade
com os padrdes tecnoldgicos adotados pela CONTRATANTE.

Para cada requisito, a PROPONENTE deverd indicar uma das seguintes situagdes:

e Atende — quando a funcionalidade ou requisito estiver plenamente disponivel na solu¢do ofertada;

e Atende parcialmente — quando o requisito for atendido de forma parcial, mediante configuracao,
desenvolvimento complementar, customizagdo ou com alguma limitagdo funcional;

e Nao atende — quando a solugdo ndo possuir a funcionalidade ou ndo atender ao requisito especificado.

O campo “Justificativa” refere-se aos casos de resposta "Atende parcialmente" ou quando for necessdrio apresentar
justificativa técnica, descricdo de limitagGes existentes, eventuais alternativas de atendimento, necessidade de
desenvolvimento complementar, previsdao de disponibilidade da funcionalidade ou qualquer outra informagdo que
contribua para a adequada avaliagdo da solugdo. Além disso, o campo “Justificativa” pode ser utilizado para qualquer
observagdao que a PROPONENTE necessitar, independentemente das situagdes indicadas.

As informacgdes constantes neste questionario serdo utilizadas exclusivamente para fins de avaliagdo da aderéncia
técnica da solugdo ofertada, podendo a CONTRATANTE, durante o processo de avaliagcdo, solicitar a PROPONENTE
documentagdo técnica comprobatéria, tais como manuais, documentacdo de APls, arquitetura da solugdo,
especificacGes técnicas, certificados, relatérios, diagramas, capturas de tela, links para documentagdo publica ou
quaisquer outros documentos que evidenciem o atendimento aos requisitos apresentados.

Tabela 02: Lista de requisitos técnicos para integragdo com Protheus e desenvolvimento de AP/
N2 Lista de Requisitos Técnicos Atende Nao Atende Justificativa
atende parcialmente

1. Integracao com ERP Protheus (via APIs) — Requisitos obrigatorios

1 Implementagdo no modelo fornecedor para
Protheus consumindo APIs REST do Protheus

2 Suporte a webhook para notificagdes em tempo real

3 API versionada com politica de depreciagdo (min. 12
meses)
4 Rate limiting documentado

5 Logs de APl com retengdo > 90 dias

6 Alertas automaticos de falha

7 Possui Retry automatico de integragao
8 APIs padrdo REST/JSON

9 Autenticagdo OAuth 2.0 ou OIDC

10 Documentagdo via OpenAPI/Swagger

11 A PROPONENTE se responsabiliza tanto pelo
desenvolvimento da prépria solugdo quanto pelo



desenvolvimento das APIs e integragGes necessarias
no Protheus

1.1 Integragdo — Nao funcionais

12  Garantia de idempoténcia (desejavel)

13 SLA deintegragdo > 99,5%

2. Autenticacdo e SSO com Microsoft Entra ID — Requisitos obrigatdrios
14 Possui SSO com Microsoft Entra ID

15 Possui Suporte SAML 2.0

16 Possui Suporte OpenlD Connect

17  Possui MFA (desejavel)

18  Nao faz armazenamento de senhas

2.1 Gestdo de identidade

Provisionamento de usudrio atende ao padrdo SCIM

19
2.0

O acesso de um usudrio ao sistema é definido pela
sua fungdo (role)

20
3. Seguranga — Conformidade e Governanga
21 Possui Conformidade LGPD

22 Possui Conformidade ISO 27001

23 Possui Regido de dados definida

24 Possui Politica de retengdo

3.1 Seguranca — Prote¢do de Dados — Requisitos Obrigatorios

25  Possuem os padrdes do NIST (800.x) de criptografia
segura?

26 Possui Multitenancy seguro
27  Possui Backup automatico

Possui garantias de Confidencialidade, Integridade e
Disponibilidade dos dados

3.2 Seguranca — Controle de Acesso e Auditoria — Requisitos Obrigatdrios
28  Logs de acesso

29  Logs de alteragdo

30 Logs administrativos

31 Retengdo 2 12 meses

3.3 Seguranga — Aplicagao - Requisitos Obrigatdrios

32 Possuem as boas praticas de seguranga de mercado
(Ex. Owasp)

33 Permite/realiza Pentests periodicamente com
evidéncias
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34

35

Permite/realiza Analise de vulnerabilidade
periodicamente

Possui processo de Gestdo de vulnerabilidade

3.4 Seguranga — Arquitetura Cloud

36

37

38

39

40

Qual Cloud provider (Azure/AWS/GCP)

Possui Alta disponibilidade

Possui Failover

Possui documentagdo da Arquitetura documentada

Possui Fluxo documentado

4. Requisitos Operacionais

41

42

43

44

45

46

Possui Escalabilidade automatica (auto-scaling)

Monitoramento e observabilidade (logs, métricas,
alertas)

Suporte com SLA
Possui Ambientes segregados

Possui Plano de Continuidade de Negdcios (BCP)
documentados e testados.

Possui Plano de Recuperagdo de Desastres (DRP)
documentados e testados.

Termo de Referéncia ~ 25

COMPLEMENTAGAO DAS RESPONSABILIDADE PARA O SERVICO DE SUPORTE TECNICO

O presente anexo tem por objetivo dar prosseguimento ao detalhamento das responsabilidades da CONTRATADA sobre
o servico de Suporte Técnico, que compde o servico de Agenciamento (Assessoramento, Atendimento e Suporte

Técnico), incorporado no objeto deste TR. Sendo assim, a CONTRATADA deve:

2.1

2.2.

2.3.

DO MODELO DE SUPORTE

1.1. A agéncia deve disponibilizar modelo estruturado de suporte técnico, abertura de chamados por telefone, e-
mail e portal, com atendimento em lingua portuguesa e disponivel em horario comercial (minimo de 40

horas por semana).

1.2. A agéncia deve prover canal direto de atendimento técnico para a area de Operagdo de Sistemas da RNP,
independente do fluxo de chamados padrdo, para tratamento de incidentes criticos.

DOS NiVEIS DE SERVICO (SLA)

SLA e SLO acordados.

DO MONITORAMENTO E TRANSPARENCIA OPERACIONAL

A agéncia deve se responsabilizar por penalidades contratuais devido ao descumprimento comprovado de

A agéncia deve disponibilizar relatérios mensais detalhados de cumprimento de SLA e SLO.

A agéncia deve considerar que a SLA e SLO devem ser aplicaveis independentemente da causa do incidente,
incluindo falhas internas do fornecedor, terceiros ou integragées



3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.
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A agéncia deve disponibilizar mecanismos de monitoramento proativo da solugdo, como, por exemplo,
painel de status disponivel pela web para que a RNP possa verificar a disponibilidade da solugdo e, em caso
de incidentes ou problemas, tenha acesso a um descritivo do ocorrido, contemplando, mas nao se limitando
a:

3.1.1. Disponibilidade da solugdo.

3.1.2. Indicadores de performance.

3.1.3. Status de incidentes.

3.1.4. APIs de status e disponibilidade para integracdo aos sistemas de monitoramento da contratante.

3.1.5. Métricas agregadas de performance (ex.: tempo de resposta, erros).

O histérico de incidentes relacionados a contratante deve ser acessivel a contratante

Em caso de janelas programadas de manutengdo, o fornecedor deve avisar por e-mail a area de Operagdo de
Sistemas da contratante os horarios de inicio e fim da janela, assim como o objetivo da manutencao.

3.3.1. Devem ser comunicadas com antecedéncia minima de 5 dias.

3.3.2. Objetivo e impactos esperados.

3.3.3. Devem ser realizadas preferencialmente fora do horario comercial da contratante.

A agéncia deve comunicar previamente mudancas relevantes na plataforma, incluindo:
3.4.1. alteragdes funcionais.
3.4.2. mudangas em APlIs.
3.4.3. impactos operacionais.

A agéncia deve disponibilizar logs de auditoria e eventos relevantes da aplicagdo, incluindo acessos,
operagOes realizadas e erros de negdcio.

DA GESTAO DE CHAMADOS

4.1.

A agéncia deve garantir que todos os chamados:
4.1.1. Possuam atualizagdo periddica.
4.1.2. Contenham status claros.
4.1.3. Ndo permanegam sem tratativa por periodo superior ao SLA definido.

DA GESTAO DE INCIDENTES

5.1.

5.2.

5.3.

A agéncia deve adotar processo formal de gestdo de incidentes, alinhado as boas praticas de mercado (ITIL
ou equivalente).

O processo deve contemplar:
5.2.1. Registro formal do incidente.
5.2.2. Classificagdo de impacto, severidade e urgéncia.
5.2.3. Defini¢do de responsaveis pelo tratamento.
5.2.4. Escalonamento técnico e gerencial quando aplicavel.
5.2.5. Registro cronoldgico das a¢des executadas durante o atendimento.

Durante o tratamento do incidente, o fornecedor devera garantir comunicagdo ativa com a contratante,
contemplando os itens dispostos:

5.3.1. Notificagdo a contratante da abertura do incidente.

5.3.2. Atualizag¢0es periddicas sobre a evolucdo do atendimento.

5.3.3. Comunicagdo imediata da normalizacdo do servico e encerramento do incidente apds validacdo.

DA ANALISE DE CAUSA RAIZ (POST-MORTEM)

6.1.

6.2.

A agéncia deve elaborar andlise de causa raiz (RCA) para todos os incidentes classificados como criticos ou
de alta severidade.

O relatério de post-mortem deve conter:
6.2.1. Descricdo do incidente.
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6.2.2. Causa raiz identificada.
6.2.3. Impacto gerado.
6.2.4. Acgdes corretivas.
6.2.5. Acgdes preventivas.

7. DA GESTAO DE DEMANDAS E CORRECOES

7.1. A agéncia deve disponibilizar canal formal para registro de:
7.1.1. Bugs.
7.1.2. Melhorias/ Customizagdes.
7.1.3. Ajustes operacionais.

7.2. A agéncia deve garantir:
7.2.1. Transparéncia do backlog de demandas.
7.2.2. Prioridade acordada com a contratante.
7.2.3. Prazo de execugdo definido para cada item.

7.3. A agéncia deve assegurar tratamento completo das demandas, vedada a entrega parcial sem validagao da
contratante.

8. DA GOVERNANGCA OPERACIONAL

8.1. A agéncia deve disponibilizar ponto focal técnico e gerencial para interface com a area de Operagdo de
Sistemas da RNP.

8.2. A agéncia deve estabelecer fluxo formal de escalonamento, com niveis progressivos de atuagao.

9. DA DOCUMENTACAO
9.1. A agéncia deve fornecer documentagdo completa da solugdo relativo a contratante, incluindo:
9.1.1. Arquitetura.
9.1.2. Integracgdes.
9.1.3. APIs.
9.1.4. Fluxos operacionais.

9.2. A agéncia deve manter base de conhecimento atualizada para suporte N1 e N2 da RNP atuarem junto aos
usuarios do sistema.

10. DA TRANSICAO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

10.1. A agéncia deve executar processo formal de transi¢cdo da solugdo para a drea de Operagao de Sistemas da
RNP.

10.2. O processo deve incluir:
10.2.1.Treinamento técnico e funcional.
10.2.2.Documentacdo estruturada.
10.2.3.SessGes praticas de operagdo assistida.

10.3. A agéncia deve prever periodo de operagao assistida de, no minimo, 30 dias apds entrada em produgao.
11. DA AUTOMAGAO E INTEGRACOES
11.1. A agéncia deve disponibilizar APIs para automacdo de processos operacionais.
11.2. A solugdo deve permitir integragdao com:
11.2.1.Sistema de chamados (ex.: TOPdesk).

11.2.2.Ferramentas de automacdo (ex.: Power Platform).
11.2.3.Sistemas corporativos da contratante, tais como ERP.



12. DA ARQUITETURA E DISPONIBILIDADE DA SOLUCAO

12.1. A agéncia deve garantir isolamento l6gico de dados entre clientes, assegurando confidencialidade e
integridade das informacgdes

12.2. A agéncia deve garantir politicas de backup e recuperacdo, incluindo:
12.2.1.Periodicidade dos backups.
12.2.2.Tempo de recuperagao (RTO).
12.2.3.Ponto de recuperagdo (RPO).

12.3. A agéncia deve garantir a exportacao completa dos dados da contratante em formato estruturado e aberto,
em caso de encerramento contratual.

_—rys i . oy - W Y . - Y MINISTERIO DA
MINISTERIO DA MINISTERIO DA MINISTERIO DA MINISTERIO DAS MINISTERIO DA " ’
P : . ="' CIENCIA, TECNOLOGIA
R N CULTURA DEFESA SAUDE COMUNICACOES EDUCAGAO R AnE



