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ANEXO V
INDICADORES DE NIVEL MINIMO DE SERVICO EXIGIDO

OBJETIVO

1.1. Definir os indicadores e metas para a avaliacdo da qualidade dos servicos criticos
relacionados a contratacdo de fabrica de software, mantendo os niveis minimos
de qualidade exigidos;

1.2. A medigdo do Nivel Minimo de Servigo Exigido sera feita mensalmente, tendo
inicio sempre no primeiro dia, e termino no Gltimo dia do més.

PREMISSAS E RESPONSABILIDADES

2.1. As Partes, CONTRATANTE e CONTRATADA deverao providenciar em até 90
(noventa) dias a partir da assinatura do contrato, as customizacGes necessarias
para gque os aplicativos de monitoracdo e gerenciamento do ambiente de producao
gerem os relatérios necessarios a avaliacdo dos indicadores propostos neste
ANexo;

2.2. A CONTRATADA devera registrar o tempo de interrupcdo nas Ordens de
Servico que dependam de fatores externos, sejam internos da CONTRATANTE
ou n&o, inclusive das paradas programadas do ambiente de producdo;

2.2.1. Qualquer determinacgéo para parada programada do ambiente de producgéo
deveré ter origem pelo Gestor de Tecnologia da Informacao responsavel;

2.3. As alteracdes nos Niveis Minimos de Servi¢o Exigido, ou a inclusdo de novos
indicadores, deverdo ser aprovadas de comum acordo e deverdo ser registradas
em documento a ser anexado ao Contrato, e ser assinado pelas PARTES;

2.4. As revisdes desses indicadores poderdo ocorrer a cada 180 (cento e oitenta) dias,
para manter o Nivel Minimo de Servigcos Exigido atualizado e adequado as
necessidades da CONTRATANTE;

2.5. Também podera ser fruto de revisao os servicos criticos da Funasa;
2.5.1. Os servicos criticos sdo aqueles que a indisponibilidade afeta de forma

grave o funcionamento do érgéo.

2.6. A revisdo da lista poderd ocorrer sempre que um nOvVO Servigo seja
disponibilizado e levando em conta as contra razdes, quando for o caso, da
CONTRATADA;

2.7. Caso a CONTRATADA néo cumpra o Nivel Minimo de Servi¢o Exigido, sera
registrada uma ocorréncia. Para cada situacdo de reincidéncia, sera registrada
outra ocorréncia, e ficard sujeita a aplicagdo das glosas previstas em cada item;

2.8. Se as glosas previstas para cada indicador atingir o limite maximo, além das
penalidades aplicadas pelo Gestor do Contrato, serd& encaminhada para a
Administracdo da CONTRATANTE Nota Técnica sugerindo abertura de



processo administrativo para aplicagdo das san¢es administrativas previstas em

Contrato;

2.9. Nos casos em que o Nivel Minimo de Servi¢o Exigido ndo for atingido ou em

virtude de

interrupcdo dos servicos criticos houver prejuizos a

CONTRATANTE, ficard a CONTRATADA sujeita as glosas e a aplicacdo das
sanc¢Oes administrativas previstas em Contrato sem prejuizo a outras medidas

cabiveis;

2.10. Os indicadores serdo medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia

do Contrato.

3. INDICADORES

3.1. ACONTRATANTE avaliara os servicos executados em cada Ordem de Servigo
por meio da utilizacdo de Indicadores, apresentados na Tabela - Indicadores de
Nivel Minimo de Servico (INMS), que estabelecem critérios de prazo e qualidade
dos produtos entregues.

INDICADORES DE NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS - (INMS)

INDICADOR 1 - TEMPO DE ATRASO PARA SERVICOS (NAO CORRETIVOS)

DESCRICAO: Mede o tempo de atraso nas entregas parciais ou totais da execucao das
Ordens de Servicgo (OS) do tipo néo corretiva.

AFERICAO: A CONTRATANTE verificara no momento do aceite provisério da
OS a diferenca entre 0 prazo executado e o previsto na Ordem de
Servico, considerando as informac@es contidas no TR.
Tae=Te-Pp

) Onde:
FORMULA DE
CALCULO: Tae = Indicador de tempo de atraso da entrega de cada OS do tipo

nao corretiva;

Te = Tempo de execugdo, em dias Uteis, contabilizando a partir do
momento do aceite da proposta técnica por parte da
CONTRATANTE até a ultima entrega provisoria vélida da OS por
parte da COTNRATADA;

Pp = Prazo definido pela CONTRATANTE em dias Uteis.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Tae Desejavel = menor ou igual a 0 (zero);
Tae Aceitavel = até 1 (um);

Tae Inaceitavel = acima de 1(um);




SANCOES:

Tae Desejavel = Nenhuma;
Tae Aceitavel = Nenhuma;

Tae Inaceitavel = Glosa de 1% (um por cento) por dia Gtil de atraso
sobre o valor da Ordem de Servigo, até o 21°
(vigésimo primeiro) dia, conforme tabela abaixo:

Tae =2 —glosa de 1%
Tae = 3 —glosa de 2%
Tae =4 —glosa de 3%
Tae =5 —glosa de 4%
Tae = 6 — glosa de 5%
Tae =7 —glosa de 6%
Tae =8 —glosa de 7%
Tae =9 —glosa de 8%
Tae =10 —glosa de 9%
Tae =11 —glosa de 10%
Tae =12 —glosa de 11%
Tae =13 —glosa de 12%
Tae =14 —glosa de 13%
Tae =15 —glosa de 14%
Tae =16 — glosa de 15%
Tae =17 —glosa de 16%
Tae =18 —glosa de 17%
Tae =19 —glosa de 18%
Tae =20 — glosa de 19%
Tae =21 —glosa de 20%

Multa de 0,5 % do valor total do contrato se TAE maior do que 21,
sem aplicacdo da glosa prevista acima.

INDICADOR 2 - TEMPO DE ATRASO PARA ENTREGA DE SERVICOS

CORRETIVOS

DESCRICAO:

Mede o tempo de atraso na entrega total da execucdo da Ordem de
Servico (OS) do tipo Corretiva.

AFERICAO:

A CONTRATANTE verificara no momento do aceite provisério da
OS a diferenca entre o prazo executado e o previsto na tabela do item
18 do TR.

Sera considerado para efeito de calculo o campo “Prazo para Retorno
do Comportamento Adequado do sistema de informagdo (Horas
corridas)”

FORMULA DE
CALCULO:

Taec = (Te—Pp)/Pp
Onde:

Taec = Indicador de tempo de atraso da entrega de cada OS do tipo
corretiva;

Te = Tempo de execucdo, em horas corridas contabilizados a partir
do momento em que a Ordem de Servico for entregue ao Preposto da
CONTRATADA até a tltima entrega provisoria valida da OS por
parte da CONTRATADA;




Po = Prazo definido, em horas corridas, para o retorno do
comportamento adequado do sistema de informacéo, conforme
tabela de prazos de manutencGes corretivas constante no TR.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Taec Desejavel = menor ou igual a 0(zero);
Taec Aceitavel = ate 0,25;

Taec Inaceitavel = Acima de 0,25.

SANCOES:

Taec Desejavel = Nenhuma;
Taec Aceitavel = Nenhuma;
Taec Inaceitavel = Glosa conforme valores abaixo:

De 0,26 a 0,50 — 2,5% do valor da OS
De 0,51 a 0,75 — 5% do valor da OS
De 0,76 a 1,00 — 7,5% do valor da OS
De 1,01 a 1,25 - 10% do valor da OS
De 1,26 a 1,50 — 12,5% do valor da OS
De 1,51 a 1,75 — 15% do valor da OS
De 1,76 a 2,00 — 17,5% do valor da OS

Multa de 0,3% do valor total do contrato se Taec maior que 2,00,
inclusive no caso em que a OS esteja em periodo de
garantia, sem aplicacdo da glosa prevista acima.

Obs.: Caso Takec até 2,00 e a Ordem de Servico do tipo corretiva esteja
em periodo de garantia, a glosa sera substituida por
adverténcia.

INDICADOR

3 - TEMPO DE ATRASO PARA PROPOSTA TECNICA

DESCRICAO:

Mede o tempo de atraso para elaboracdo de Proposta Técnica.

AFERICAO:

A CONTRATANTE verificara no momento de aceite da Proposta
Técnica a diferenga entre 0 prazo executado e o previsto, conforme o
campo “Prazo méaximo para elaboragdo da Proposta Técnica do TR.

FORMULA DE
CALCULO:

Tarr=Te-Po
Onde:

TapT = Indicador de tempo de atraso da entrega da Proposta Técnica;

Te = Tempo de execugdo, em dias Uteis, contabilizado a partir do
momento do envio da SPT — Solicitacdo de Proposta Técnica — por
parte da CONTRATANTE até a entrega da PT — Proposta Técnica —
por parte da CONTRATADA, em conformidade com p “Prazo para
entrega dos Servicos” do termo de Referéncia;

Pp = Prazo definido, em dias uteis, conforme campo “Prazo maximo
para elaboracdo da Proposta Técnica” constante no TR.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Tapt Desejavel = 0 (zero);

TapT Aceitavel = até 1 (um);




TapT Inaceitavel = acima de 1 (um);

SANCOES:

Tapt Desejavel = Nenhuma,;
TarT Aceitavel = Nenhuma;

TapT Inaceitavel = Glosa de % (um por cento) por dia util de atraso
sobre o valor da Ordem de Servico a ser elaborada em
decorréncia da Proposta Técnica, até o 11° (décimo
primeiro), conforme tabela abaixo:

TapT =2 —glosa de 1%
Tapt = 3 —glosa de 2%
TapT =4 —glosa de 3%
Tapt =5 —glosa de 4%
TapT =6 — glosa de 5%
Tapt =7 —glosa de 6%
TapT =8 —glosa de 7%
TapT =9 — glosa de 8%
TapT = 10 — glosa de 9%
Tapt =11 —glosa de 10%

Multa de 0,3 % do valor total do contrato se Tapt maior do que 11,
sem aplicacdo da glosa prevista acima.

INDICADOR 4 - QUANTIDADE MENSAL DE SERVICOS COM ATRASO

DESCRICAO:

Indicador de desempenho quanto ao atendimento de demandas dentro
do prazo previsto.

AFERICAO:

A CONTRATANTE verificarda mensalmente as OS encerradas no més
anterior. A OS sera considerada encerrada, para efeito deste indicador,
caso a CONTRATANTE emita o Termo de Recebimento Definitivo.

Levando em consideracdo o principio da proporcionalidade, a qual
veda que a Administragdo Publica aja com excesso, assim como o
historico de fiscalizacdo do atual contrato de fabrica de software, este
indicador s6 sera avaliado caso QTOS seja igual ou maior do que
10(dez).

FORMULA DE
CALCULO:

Qmsa = QOSA -QTOS
Onde:

Qwisa = Indicador de Quantidade de Servigos (OS corretiva e ndo
corretiva) com atraso no més anterior.

QOSA = Quantidade de ordens de Servigo encerradas com atraso no
més anterior. Sera considerado atraso caso os indicadores Tae
(indicador 1) ou Taec (indicador 2) sejam classificados como
“Inaceitavel”;

QTOS = Quantidade Total de Ordens de Servico encerradas no més
anterior.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Qwsa Desejavel = 0 (zero);
Qwmsa Aceitavel = menor ou igual a 0,40;

Qwsa Inaceitavel = acima de 0,40;




SANCOES:

Qwisa Desejavel = Nenhuma;
Qwmsa Aceitavel = Nenhuma;

Qwisa Inaceitdvel = Adverténcia na primeira ocorréncia do contrato,
incluindo possiveis renovagdes contratuais. Em caso
de reincidéncia, multa de 0,5% (meio por cento) sobre
o valor total do contrato a cada nova ocorréncia.

INDICADOR 5 - QUANTIDADE DE SERVICOS CORRETIVOS

DESCRICAO:

Indicador de qualidade quanto a quantidade de Ordens de Servico
corretivas em virtude de erros identificados relativos aos servigcos
entregues. Representa o indice de estabilidade dos produtos entregues.

AFERICAO:

A CONTRATANTE verificard mensalmente as OS encerradas no més
anterior.

A OS seré considerada encerrada, para efeito deste indicador, caso a
CONTRATANTE emita o Termo de Recebimento Definitivo.

Para este indicador havera um prazo de adaptacéo de 6 (Seis) meses a
partir do inicio do contrato. N&o seré aplicado nenhuma san¢éo durante
esse periodo. Em caso de prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo
havera novo periodo de adaptacao.

Levando em consideracdo o principio da proporcionalidade, a qual
veda que a Administracdo Publica aja com excesso, assim como 0
histdrico de fiscalizacdo do atual contrato de fabrica de software, este
indicador s6 serd avaliado caso QTOS seja igual ou maior do que
10(dez).

FORMULA DE
CALCULO:

Qsc = QOSC — QTOS
Onde:

Qsc = Indicador de Quantidade de Servicos corretivos relativos a
quantidade total de servicos do més anterior.

QOSC = Quantidade de ordens de Servigo corretivas encerradas no
més anterior.

QTOS = Quantidade Total de Ordens de Servico encerradas no més
anterior.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Qsc Desejavel = 0 (zero);
Qsc Aceitavel = menor ou igual a 0,40;

Qsc Inaceitavel = acima de 0,40;

SANCOES:

Qsc Desejavel = Nenhuma;
Qsc Aceitavel = Nenhuma;

Qsc Inaceitavel = Multa de 0,3% do valor total do contrato.

INDICADOR 6 - RETORNO DE ENTREGAS POR SERVICO REJEITADO

DESCRICAO:

Indicador de qualidade quanto a quantidade de desvios de qualidade
identificados na execugdo de uma Ordem de Servico. Representa o
indice de desvios de qualidade por Ordem de Servico, ou seja, € a




quantidade total de recusas do produto final entregue devido a nao
conformidade com o exigido.

AFERICAO:

A CONTRATANTE verificara a quantidade de devolugdes de cada OS
emitida devido a ndo conformidade com o exigido pela
CONTRATANTE no momento da abertura da OS. As devolucdes
poderdo ocorrer tanto no momento do ateste provisorio pela area
técnica como no momento da homologacdo pela area requisitante.
Devolugbes decorrentes de culpa da CONTRATANTE ndo serdo
contabilizados neste indicador.

FORMULA DE
CALCULO:

Ress = NUmero de devolucdes de cada OS emitida devido a ndo
conformidade.

NIVEL MINIMO DE
SERVICO EXIGIDO:

Ress Desejavel = 0 (zero);
Ress Aceitavel = até 1 (um);

Ress Inaceitavel = acima de 1 (um);

SANCOES:

Ress Desejavel = Nenhuma;

Ress Aceitavel = Nenhuma;

Ress Inaceitavel = Glosa conforme valores abaixo:
Caso Ressigual a 2 — 5% do valor da OS

Caso Ressigual a 3 —10% do valor da OS

Caso Ressigual a 4 — 15% do valor da OS

Multa de 0,3% do valor total do contrato se Resa maior do que 4, sem
aplicacdo da glosa prevista acima.

Tabela: Indicadores de Niveis Minimos de Servigos




