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APENDICE II

ESPECIFICAGOES TECNICAS DO SISTEMA DE GESTAO DE CHAMADOS (CMMS /
FACILITIES)

1. Objetivo e Modelo de Fornecimento

1.1 A Contratada devera fornecer, implantar, parametrizar e manter ferramenta informatizada de
Help Desk / CMMS (Computerized Maintenance Management System), sem qualquer 6nus direto
de licenciamento ou infraestrutura de servidores para o Estado-Maior do Exército (EME).

1.2 E admitida e recomendada a utilizacdo de softwares comerciais de prateleira (Commercial
Off-The-Shelf — COTS) consolidados no mercado nacional de facilities, disponibilizados sob o
modelo de Software como Servigo (SaaS).

1.3 O sistema centralizara a abertura, triagem, execugéo e histérico dos servigos compreendidos
nos 11 subgrupos de facilities da contratacéo (Anexos A a K):

¢ Anexo A —Vidros, Espelhos e Peliculas;

e Anexo B - Climatizagao (PMOC e Manutengéao Corretiva);
e Anexo C — Persianas Verticais;

e Anexo D - Divisorias e Portas Acusticas;

e Anexo E — Lavanderia e Elementos Téxteis;

e Anexo F — Controle Integrado de Pragas;

e Anexo G - Portas Automaticas e Segurancga Eletrénica;
e Anexo H — Carimbos Automéaticos e Manuais;

e Anexo | — Chaveiro e Aberturas Técnicas;

e Anexo J — Placas, Banners e Bandeiras Oficiais;

e Anexo K — Refis de Bebedouros.

2. Arquitetura, Acesso e Seguranga
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2.1 Acesso e Responsividade: A plataforma devera ser 100% hospedada em nuvem, acessivel
via navegador web moderno (Google Chrome, Microsoft Edge, Firefox, Safari) e adaptada para
dispositivos moveis (aplicativo mével nativo ou webapp responsivo).

2.2 Disponibilidade Operacional: indice de disponibilidade mensal minima de 99,0% em regime
24/7, exceto janelas de manutencao preventiva devidamente comunicadas a fiscalizagao.

2.3 Perfis de Acesso Basicos:

Solicitante (Usuario EME): Acesso web para abertura de chamados, insercdo de
fotos/anexos e consulta de status. O sistema deve admitir cadastros ou aberturas
descentralizadas sem limite de licencas para este perfil.

Fiscal / Gestor do Contrato: Triagem, aprovacao formal de orcamentos de pecas, ateste
definitivo e extragao de relatérios de auditoria.

Equipe Operacional / Volante (Contratada): Despacho, preenchimento de checklists,
registro fotografico e coleta de assinatura do usuario no local do atendimento.
2.4 Seguranca e LGPD: Trafego criptografado por protocolo seguro (HTTPS/TLS) e
tratamento de dados restrito as finalidades operacionais do contrato, em estrita
observancia a Lei n°® 13.709/2018 (LGPD).

3. Requisitos Funcionais Minimos

3.1 Abertura e Tramitagcao de Chamados

Formulario eletrénico contendo: identificagao do solicitante (nome,
posto/graduacao/cargo, setor e contato), localizacdo predial (bloco, pavimento e sala),
selecdo do subgrupo de servigo, descrigdo da ocorréncia e campo para upload de fotos
ou documentos comprobatérios.

Envio automatico de confirmagao de abertura e atualizagdes de status da demanda via
e-mail para o solicitante e para a fiscalizacao.

3.2 Ordem de Servigo (OS) e Execugdo em Campo

Numeragao sequencial e identificagdo Unica por Ordem de Servigo (OS).

Campo para discriminacao técnica do servico realizado e indicagao de pegas/materiais
de médio/alto vulto que necessitem de aprovacao prévia da fiscalizagao.

Registro Fotografico: Obrigatoriedade de anexacéo digital de fotos do "antes" e "depois"
da intervencao técnica diretamente na OS.

Comprovacgao de Presenca: |dentificagao do local da execugéo por leitura de QR Code
do ambiente/ativo ou registro de geolocalizagdo no momento do atendimento.

Recebimento Provisério no Local: Mddulo para coleta de assinatura digital/eletrénica
na tela do smartphone/tablet pelo servidor que acompanhou a conclusdo do servi¢co no
local.

3.3 Controle de Prazos (SLAs) e Preventivas
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Registro automatico de data e hora em cada alteracdo de status (Abertura, Inicio do
Atendimento, Em Execucio, Aguardando Pecgas e Concluséo).

Classificagao visual de criticidade (Urgente e Ordinario) com parametrizagdo de prazos
maximos de respostal/inicio de execugao alinhados ao contrato.

Pausa Justificada de Crondmetro: Possibilidade de suspensao da contagem do tempo
de SLA enquanto a OS estiver aguardando aprovacgéo orgamentaria pelo Fiscal Técnico
ou por impedimento formal de acesso ao local.

Médulo Preventivo (PMOC e Ativos): Cadastro dos 231 equipamentos de ar-
condicionado e demais ativos cadastraveis (bebedouros e portas automaticas),
permitindo o agendamento de cronogramas periddicos e o preenchimento de checklists
digitais de conformidade preventiva.

3.4 Auditoria e Suporte ao Instrumento de Medicao de Resultado (IMR)

Exportacao Aberta: O sistema devera permitir a exportacdo integral dos registros
operacionais em formato aberto e editavel (.xIsx ou .csv) a qualquer momento pela
fiscalizacao técnica.

O arquivo exportado devera conter minimamente: numero da OS, subgrupo atendido,
localizagdo, data/hora de abertura, data/hora de inicio do atendimento, data/hora de
conclusao, tempo total de pausa justificada e status de validagao pelo fiscal.

Nota Operacional: A apuracdo das Faixas de Desempenho e o calculo final de
retencdes/glosas do IMR serao processados mensalmente pela comissao de fiscalizagao
do EME com base nos relatérios de dados brutos extraidos da ferramenta.

4. Propriedade dos Dados e Capacitacao

4.1 A base histérica de dados, cadastros, inventarios patrimoniais e fotografias geradas durante
a execucao contratual constituem propriedade exclusiva do Estado-Maior do Exército.

4.2 Ao término do contrato ou em caso de rescisao, a Contratada devera entregar copia integral
da base de dados em formato legivel e universal (.xIsx e/ou .csv), acompanhada de seus anexos
digitais.

4.3 A Contratada devera disponibilizar aos fiscais e gestores do contrato, no prazo de até 10
(dez) dias uteis apdés o inicio da vigéncia, treinamento operacional (presencial ou por
videoconferéncia) e manual basico de utilizagdo da plataforma em formato digital.
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