ANEXO I1 - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO —NMS
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DOS NIVEIS

Os niveis minimos de servico representam um compromisso assumido por um prestador de
servicos perante um cliente para que se possa medir como estdo se comportando as “entregas”
dos servicos.

Por se tratar de niveis “minimos”, entende-se que a CONTRATADA devera entregar, no minimo, os
resultados definidos, paraque ndo estejasujeitaaglosas ou descontos nos seus vencimentos.

A unidade de medida adotada para remuneracdo do servigo prestado serd a de Postos de Trabalho
efetivamente ocupados, de acordo com as quantidades e tipos de postos especificados no Termo
de Referéncia.

Os servigos prestados pela CONTRATADA serdo avaliados e monitorados através de RELATORIOS
DE CONFORMIDADE DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS e de registros de ocorréncias que evidenciardo
a aderéncia da atuacao da CONTRATADA aos seguintes fatores: PRODUTIVIDADE, QUALIDADE e
COMPORTAMENTO.

2. [NDICEDE PRESTACAO DO SERVICO (IPS)
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3.

3.1.

O pagamento da CONTRATADA sera proporcional ao atendimento da meta estabelecida e
adequado a conformidade dos servicos prestados e dos resultados efetivamente obtidos em
funcdo do INDICE DE PRESTACAO DE SERVICOS (IPS), que variard entre os valores 0 (zero) e 1 (um),
cujovalor serda somadas ponderagdes dos seguintes componentes:

Composicio do indice de Prestagio do Servico (IPS) Peso
indice de Produtividade (IP) 0,30
indice de Qualidade (1Q) 0,40
indice Comportamental (IC) 0,30

Serdo calculados osindices IP, IQ, IC para projetos e demandas.

O IPS serd avaliado pelo Responsavel Técnico com o apoio do Responsavel Requisitante.

O IPS sera calculado nofinal de cada més referente ao fechamento da OS correspondente.

Os indicadores serdo calculados com duas casas decimais, seguindo as regras de arredondamento
ABNTNBR 5891:1977.

Ocorréncias ndo causadas pela acdo ou omissdo da CONTRATADA e que interfiram no célculo do
IPS ou na aplicacdo de sang¢des administrativas deverdo ser abonadas pelo Responsavel Técnico,
desde que tenham sido devidamente registrados pela CONTRATADA, tempestivamente e nos
campos adequados, no sistema de controle das demandas e atividades disponibilizado pelo
CONTRATANTE.

2.6.1. Ocorréncias inseridas apds o fechamento do periodo de avaliagdo ou mesmo auséncia de
apontamentos serdo consideradas uso inadequado do sistema de controle das demandas e
atividades e ndo servirdo de motivacdo para a ndo aplicacdo de ajustamento no pagamento
mensal (glosa) ou aplicacdo de san¢des administrativas.

A remuneragdao da CONTRATADA vincular-se-a ao alcance de meta do IPS de ao menos 0,90,
abaixo do qual a CONTRATADA, conforme o caso, sujeitar-se-a aplicacdo de ajustamento no
pagamento mensal correspondente (glosa).

NDICE DE PRODUTIVIDADE (IP)

Para calculo do indice de produtividade - IP serdo considerados os projetos e as demandas.



3.2. indice de Produtividade de Projetos - IPP.
3.2.1.Considerando os principios e valores do desenvolvimento agil, serdo avaliados os seguintes
aspectos na capacidade de entrega dos servigos:

Indicador indice de Produtividade de Projeto (IPP)
Objetivo Este indice tem como objetivo medir a capacidade de entrega dos servicos prestados em
projetos pela Equipe Técnica da CONTRATADA
Considera-se:
Método de e TIBP - Somat?r.lo total de .ltens de backlog por pro?eto plar?ejados paraAo més.
TIBR - Somatorio total de itens de backlog por projeto realizados només.
0 somatorio total de itens de backlog por projeto, independe da quantidade de sprints
planejadas.
Sendo assim, oindice sera calculado:
TIBP=Y1, Total de itens planejados de backlog do projeto i
TIBR= Y-, Total de itens realizados de backlog do projeto i
IPP = TIBR / TIBP
Limitador O limite maximo para o valor do IPP é 1
Peso no IPS 30%
Responsével Responsavel Técnico com apoio do Responsavel Requisitante
Forma de coleta Sistema de gestdao de demandas e/ou Ferramenta de Gestdo dos Servicos Contratados
Periodicidade Ao final de cada més
O projeto 1 teve um planejamento de atender 33 itens de backlog, divididos em duas sprints
(uma primeira sprint com 15 itens e uma segunda sprint com 18 itens.)
Exemplo O projeto 2 teve um planejamento de atender 37 itens de backlog, divididos em duas sprints
(uma primeira sprint com 17 itens e uma segundasprint com 20 itens.)
Destes, foram executados dentro do més, o seguinte:
O projeto 1, teve realizados 15 itens naprimeira sprint e 18 itens na segunda sprint, logo, no
més, foram atendidos 33 itens de backlog.
O projeto 2, teve realizados 17 itens naprimeira sprint e 14 itens atendidos na segunda sprint,
logo, no més foram atendidos 31 itens de backlog.
Assim,
TIBP=Total de itens planejados de backlog do projeto 1 + Total de itens planejados de backlog do
projeto2 =33+ 37=70
TIBR=Total de itens realizados de backlog do projeto 1 + Total de itens realizados de backlog do
projeto1 =33 + 31 =64
Entao:
IPP = 64/70 = 0,91

3.3. indice de Produtividade de Demandas - IPD.
3.3.1. Serao avaliados os seguintes aspectos na capacidade de entrega dos servigos:

Indicador indice de Produtividade de Demandas (IPD)
Este indice tem como objetivo medir a capacidade de entrega dos servicos prestados em
demandas pela Equipe Técnica da CONTRATADA
Considera-se:
0O Tempo Médio de 13 (quatorze) horas para o atendimento das demandas;
Prazo de Atendimento: Atender 50% das demandas em 13h ou menos (<13).
TDR - Total de Demandas Registradas no sistema.
TDAA - Total de Demandas Atendidas Acima do Prazo de Atendimento e/ou nao
atendidas no més.
Sendo assim, o indice sera calculado:
IPD = 1 - (TDAA / TDR)

Objetivo

Método demedigdo

Limitador O limite maximo para o valor do IPD é 1

Peso no IPS 30%

Responsavel Responsavel Técnico com apoio do Responsavel Requisitante
Forma de Sistema de gestao de demandas e/ou Ferramenta de Gestao dos
coleta Servicos Contratados

Periodicidade Ao final de cada més.

Obs.: Para medicao desse indice serao consideradas as demandas registradas até o dia27 do més
de referéncia e as demandas atendidas até o Ultimo diado més. Obs.: As demandas registradas
apos o dia27, até o Gltimo diado més corrente, serdo contabilizadas no més subsequente.




Considerando que:
Em ummés, foram registradas 85 demandas, das quais, somente 2 (duas) foram atendidas acima
Exemplo do prazo e 1 (uma) nao atendidano més.
Logo,
ITDR = 85
TDAA=2+1=3
Entao:
IPD = 1-(3/85)=0,96

3.4. Calculo doIP é o resultadoda médiado IPPe IPD:
IP=(IPP+IPD)/2

4. INDICE DE QUALIDADE(IQ)
4.1. Para calculo do indice de qualidade - 1Q serdo considerados os projetos e as demandas.
4.2. indice de Qualidade de Projetos - IQP
4.2.1.Para o célculo desse indice, serdo considerados os itens de backlog que retornaram por falhas
de itens identificados como aceitos em Sprints anteriores, por situacdes de erro apre sentados
pela Area Requisitante e n3o aderéncia as especificacdes e padrdes de qualidade pelo lider
técnico.
4.2.2.A AreaRequisitante devera avaliar ositens das Sprints do més de referénciaaté o terceiro dia
util do més subsequente. Caso o Requisitante ndo apresente situagées de erro da Sprint até o
prazo, os itens das Sprints serdo avaliados apenas quanto a aderéncia as especificagbes e
padrdes de qualidade pelo lider técnico.

Indicador indice de Qualidade de Projetos (IQP)

Este indice tem como objetivo medir o nivel de qualidade dos servicos realizados em

Objeti P
jetive projetos pela Equipe Técnica da CONTRATADA

Considera-se:
TIBR - Somatorio total de itens de backlog por projeto realizados no més.
TIBF - Somatério total de itens dos projetos com falhas identificadas apos o aceite em
sprints anteriores.

Método de medio

Sendo assim, oindice sera calculado:
TIBR=X™, Total de itens realizados de backlog do projeto i
TIBF= X%, Total de itens falhos de backlog apés o aceite em sprints anteriores do projeto i

IQP = 1 - (TIBF / TIBR)

Limitador O limite maximo para o valor do IQP é 1

Peso no IPS 40%

Responsavel Responsavel Técnico com apoio do Responsavel Requisitante

Forma de coleta Sistema de gestdo de demandas e/ou Ferramenta de Gestdao dos Servicos Contratados
Periodicidade Ao final de cada més

O projeto 1 teve um planejamento de atender 33 itens de backlog, divididos em duas sprints

(uma primeira sprint com 15 itens e uma segundasprint com 18 itens.)

Exemplo O projeto 2 teve um planejamento de atender 31 itens de backlog, divididos em duas sprints
(uma primeira sprint com 11 itens e uma segunda sprint com 20 itens.)

Destes, foram identificados dentro do més, o seguinte:

Seis (6) itens com falhas no projeto 1 e quatro (4) itens com falhas no projeto 2.

Assim,

TIBR=Total de itens realizados de backlog do projeto 1 + Total de itens realizados de backlog do
projeto 2. Assim, 33 + 31 = 64.

TIBF= Total de itens com falhas identificadas apos o aceite em sprints anteriores do projeto 1 +
Total de itens com falhas identificadas apos o aceite em sprints anteriores do projeto 2. Assim, 6
+4 =10.

Entao:
IQP =1-(10/64) = 0,84




5.

4.3. Indice de Qualidade de Demandas - 1QD
4.3.1. Para o cdlculo desse indice, serdo considerados os itens de retrabalho (reabertura da
demanda), por situa¢des de erro apresentados pela Area Requisitante ou n3o aderéncia as
especificagdes e padrdes de qualidade. Reabertura de demanda é caracterizada quando a
demanda é encerrada/concluida com erro/n3o aderente as especificacbes de qualidade e

precisa serreabertareparar o erro.

Indicador indice de Qualidade de Demadas (IQD)

Este indice tem como objetivo medir o nivel de qualidade dos servicos realizados em

Objeti .
jetive demandas pela Equipe Técnica da CONTRATADA

Considera-se que:
TDA - Total de Demandas Atendidas.
TDRF - Total de Demandas Reabertas por Falhas identificadas, ou por estar fora do padrao
de qualidade (reabertura de chamados).

Método de medio

Sendo assim, o indice sera calculado:

1QD = 1- (TDRF / TDA)

Limitador O limite maximo para o valor do 1QD é 1

Peso no IPS 40%

Responsavel Responsavel Técnico

Forma de coleta Sistema de gestao de demandas e/ou Ferramenta de Gestao dos Servicos Contratados
Periodicidade Ao final de cada més

Em um determinado més, foram abertas 82 demandas juntoa CONTRATADA, das quais, 8
demandas foram reabertas.

Exemplo Assim,

TDA= 82
TDRF= 8

Entao:
1QD =1 - (8/82) = 0,90

4.4, Calculo dolQ é o resultadoda médiado IQP e IQD:
lQ=(1QP+1QD)/2

INDICE COMPORTAMENTAL(IC)
5.1. Para calculo do indice Comportamental - IC serdo considerados os projetos e as demandas
atendidos pela CONTRATADA.

Indicador indice Comportamental (IC)

Este indice tem como objetivo avaliar aspectos comportamentais da Equipe Técnica da

Objetivo CONTRATADA.

O IC sera calculado de acordo com questionario aplicadono final do més.

Método de metio 0 questionario é composto de cinco perguntas, com quatro possiveis respostas para cada uma.
Cada resposta tem um peso, sendo eles 1 ( um inteiro), 2,5 (dois inteiros e cinco décimos), 3,5
(trés inteiros e cinco décimos) e 4 (quatrointeiros). O indice Comportamental é a média
aritmética ponderada do questionario.

No item 5.2 abaixo, estdo listadas as questdes, as possiveis respostas e o peso associado com cada
resposta.

Sendo assim, oindice serd calculado da seguinte maneira:

IC = (Valor questdo A + Valor questdo B + Valor questdo C + valor questdo D + valor questao

E))/ 20
Limitador O limite maximo para o valor do IC é 1
Peso no IPS 30%
Responsavel Responsavel Técnico

Forma de coleta Sistema de gestao de demandas e/ou Ferramenta de Gestao dos Servicos Contratados




Periodicidade

Ao final de cada més

Exemplo

Questao A - resposta com peso 4;
Questao B - resposta com peso 4;

Entao:

Em um determinado més, o questionariofoi aplicado e obtidas as seguintes respostas:

Questao C - resposta com peso 3,5;
Questdo D - resposta com peso 3,5;
Questao E - resposta com peso 3,5.

IC = (4+4+3,5+3,5+3,5)/20=0,92

5.2.

As questdes avaliativas do indice Comportamental sdo:

Questoes

Resposta

A - Participacaoem reunides previstas no rito da
metodologia adotada (planning, review, etc.)

Peso 4 - Todas

Peso 3,5 - Maioria

Peso 2,5 - Participa de algumas
Peso 1 - Nao participa

B - Aderéncia a versao mais atualizada da Documentacéao de
Referéncia da ANCINE (documento de arquitetura, MDS,
etc.)

Peso 4 - Todos os artefatos desenvolvidos no periodo
Peso 3,5 - Maioria dos artefatos desenvolvidos no periodo
Peso 2,5 - Parte dos artefatos desenvolvidos no periodo
Peso 1 - Nenhum dos artefatos desenvolvidos no periodo

C - Registro adequado das atividades relacionadas aos
projetos e demandas nas ferramentas de controle

Peso 4 - Registro completo nas ferramentas de controle
Peso 3,5 - Registro suficiente nas ferramentas de controle
Peso 2,5 - Registro insuficiente nas ferramentas de controle
Peso 1 - Sem registro nas ferramentas de controle

D - Respostas aos pedidos de esclarecimento de dlvidas.

Peso 4 - Atendeu a todas as solicitacdes de esclarecimentos
de davidas

Peso 3,5 - Atendeu a maioria das solicitacoes de
esclarecimentos de davidas

Peso 2,5 - Atendeu algumas das solicitacoes de
esclarecimento de duvidas

Peso 1 - Nao esclareceu as solicitacdes de esclarecimento de
duvidas

E- Retorno (feedbacks) de questionamentos sobre as
tratativas relacionadas ao servico.

Peso 4 - Respondeu a todos questionamentos

Peso 3,5 - Respondeu a maioria dos questionamentos
Peso 2,5 - Respondeu alguns dos questionamentos
Peso 1 - Nao respondeu aos questionamentos

6. CALCULODO IPS

8.

6.1.

O IPSserd calculado pelaférmula:
IPS= (IPx 0,30) + (IQx 0,40) +(ICx0,30)

CALCULO DO IPS PARA APURACAO DEPAGAMENTO

7.1. Para o cdlculo do pagamento mensalserdo considerados todos os projetos e demandas finalizados

dentro do periodo de apuracdo.

7.2. Aremuneracdaoda CONTRATADA vincular-se-dao IPS da seguinte forma:

7.3. A extrapolacdo do limite maximo de 15% para reducdo do valor mensal previsto no item anterior

7.4.

IPS >= 0,90 é a meta a ser alcancada pela CONTRATADA e para a qual ndo incorre desconto no

pagamento;

0,75 < IPS< 0,90 é a faixa de redimensionamento no pagamento na ordem de 1% do valor mensal
para cada ponto percentual abaixo de 0,90, limitado ao maximo de 15% do valor mensal da Ordem

de Servico;
IPS< 0,75 aplica-se o desconto maximo de 15%.

ensejaraaaplicacdo cumulativa de san¢do administrativa prevista.

As demais infracGes pelo ndo atendimento dos niveis minimos de servico estdo elencadasno item

Sang¢des Administrativas do Termo de Referéncia.
EXEMPLOS




8.1. Seguem exemplos paramelhorentendimento:
8.1.1. EXEMPLO 1: Apuragdo para pagamento

Indice Apuracéo do indice Calculo do Indice de Prestagdo do Servico
(IPS)

IP [ndicede Produtividade de Projeto (IPP) =0,91
Indice de Produtividade de Demandas (IPD) = 0,96

indice de Produtividade (IP) = (0,91 + 0,96)/ 2 = 0,94
1Q Indice de Qualidade de Projetos (IQP) =0,84 : M M .
indice de Qualidade de Demandas (1QD) = 0,90 IPS = (IP *0,30) + (1Q"0,40) + (IC* 0,30)

De acordo com os indices apurados:

indice de Qualidade (IQ) = (0,84 + 0,90) / 2 = 0,87 IPS = (0,94 0,30) + (0,87"0,40) + (0,92

] 0,30)

IC Questao A - peso 4 IPS=0,28 + 0,35 + 0,28
Questao B - peso 4 ’ ' ,
Questao C - peso 3,5 IPS = 0,91

=Y

Questao D - peso 3,5
Questao E - peso 3,5

indice Comportamental (IC) = (4+4+3,5+3,5+3,5) / 20
=0,92

Neste caso, como o valor do IPS ficou acima de 0,90 (meta), ndo serdaplicado descontono
pagamento.

8.1.2.EXEMPLO 2: Apuragao para pagamento

Indice Apuracéo do indice Calculo do Indice de Prestacdo do Servico (IPS)
IP Indice de Produtividade de Projeto (IPP) =0,91
Indice de Produtividade de Demandas (IPD) = 0,96

indice de Produtividade (IP) = (0,91 + 0,96) / 2 = 0,94
1Q [ndice de Qualidade de Projetos (IQP) =0,84
Indice de Qualidade de Demandas (1QD) = 0,90

IPS = (IP *0,30) + (IQ*0,40) + (IC* 0,30)

indice de Qualidade (1Q) = (0,84 + 0,90)/ 2 = 0,87 De acordo com os indices apurados:

IC Questao A - peso 2,5 IPS = (0,94 *0,30) + (0,87 *0,40) + (0,62 * 0,30)
Questao B - peso 2,5 IPS=0,28 + 0,35 + 0,19
Questéo C - peso 2,5 IPS =0,82

Questao D - peso 2,5
Questao E - peso 2,5

indice Comportamental (IC) = (2,5 +2,5 + 2,5+ 2,5+
2,5)/20=0,62

Neste outro caso, o valor do IPS ficou abaixo de 0,90 (meta), logo, haverd um desconto de 8%
(oito porcento), correspondentes ao 1% do valor mensal para cada ponto percentual abaixo
de 0,90 previsto (0,90 - 0,82 = 0,08).



