MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL, FAMILIA E COMBATE A FOME

ANEXO 11 - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO - NMS

1. DOS NIVEIS

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

1.2. Por se tratarem de niveis “minimos”, entende-se que a CONTRATADA devera entregar, no minimo, os resultados definidos, para que ndo esteja sujeita a glosas
ou descontos nos seus vencimentos.

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

1.4. Os servicos prestados pela CONTRATADA serdo avaliados e monitorados através de RELATORIOS DE CONFORMIDADE DA PRESTACAO DOS SERVICOS e de

registros de ocorréncias que evidenciardo a aderéncia da atuacdo da CONTRATADA aos seguintes fatores: PRODUTIVIDADE, QUALIDADE e COMPORTAMENTO.
2. iNDICE DE PRESTACAO DO SERVICO (IPS)

2.1. O pagamento da CONTRATADA serd proporcional ao atendimento da meta estabelecida e adequado a conformidade dos servigos prestados e dos resultados
efetivamente obtidos em funcdo do INDICE DE PRESTACAO DE SERVICOS (IPS), que variara entre os valores O (zero) e 1 (um), cujo valor serd a soma das ponderag¢des dos
seguintes componentes:

Composig¢do do indice de Prestacdo do Servigo (IPS) Peso
indice de Produtividade (IP) 0,30
indice de Qualidade (1Q) 0,40

indice Comportamental (IC) 0,30




2.2,
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.

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

O IPS sera calculado ao final de cada Sprint, sendo que a duragdo da Sprint (timebox) sera definida pelo CONTRATANTE.

Para o cdlculo de pagamento sera feita a média dos resultados de IPS obtidos em cada Sprint finalizada durante o periodo de apuracao.
Os indicadores serdo calculados com duas casas decimais, seguindo as regras de arredondamento ABNT NBR 5891:1977.

Ocorréncias ndo causadas pela acdo ou omissdo da CONTRATADA e que interfiram no calculo do IPS ou na aplicagdo de san¢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.
2.6.2.

A fiscalizagdo nao retroagira para analisar apontamentos intempestivos, independentemente da forma submetida.

Ocorréncias inseridas apds o fechamento do periodo de avaliagdo ou mesmo auséncia de apontamentos serdao 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 sang¢des
administrativas.

2.7.

A remunerac¢do 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).

iNDICE DE PRODUTIVIDADE (IP)

Considerando os principios e valores do desenvolvimento agil, serdo avaliados os seguintes aspectos na capacidade de entrega dos servigos:

Indicador indice de Produtividade (IP)
Objetivo Este indice tem como objetivo medir a capacidade de entrega dos servicos prestados pela Equipe Técnica da CONTRATADA
Aplicacao Projetos, Processos e Servigos de Garantia da Qualidade de Tecnologia da Informacéo.
Considera-se:
NIBP - Numero de itens de backlog planejados para a Sprint
Método de medigao NIBE - Niumero de itens de backlog prontos na Sprint
Sendo assim, o indice sera calculado:
IP = NIBE / NIBP
Limitador O limite maximo paraovalordoIPé1
Peso no IPS 30%
Responsavel Responsavel Técnico com apoio do Responsavel Requisitante
Forma de coleta Sistema de gestdo de demandas e/ou Ferramenta de Gestdo dos Servicos Contratados
Periodicidade Ao final de cada Sprint
Considerando que:
NIBP =35
Exemplo NIBE = 32
Entdo:
IP=32/35=0,91




4. iNDICE DE QUALIDADE (1Q)

4.1. 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 apresentados pela Area Requisitante ou ndo aderéncia as especificagcdes e padroes de qualidade.

4.2.

Indicador indice de Qualidade (1Q)
Objetivo Este indice tem como objetivo medir o nivel de qualidade dos servicos realizados pela Equipe Técnica da CONTRATADA
Aplicacao Projetos, Processos e Servigos de Garantia da Qualidade de Tecnologia da Informacao.

Método de medicao

Considera-se que:
NIBP: quantidade de itens de backlog planejados para a Sprint (Sprint Backlog)
NIBF: quantidade de itens de backlog incluidos na Sprint por falhas identificadas apds o aceite em Sprint anterior, seja por
situacdes de erro apresentados pela Area Requisitante ou ndo aderéncia as especificacdes e padrdes de qualidade apontados.

Sendo assim, o indice sera calculado:
Q=1 - (NIBE / NIBP)

Limitador O limite maximo para o valordo IQ 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 Gestdo dos Servigos Contratados

Periodicidade

Ao final de cada Sprint

Exemplo

Considerando que:
NIBP = 35
NIBF =5

Entao:
IQ=1-(5/35)=0,86

Problemas de qualidade em solugbes pré-existentes ao inicio desta contratacdo poderdao ser desconsiderados na afericdo da qualidade. Contudo, a
CONTRATADA deverd atuar na evolucdo dos indicadores, incrementando os resultados dessas afericdes até os niveis exigidos no contrato, salvo casos especificos cuja

justificativa técnica seja aprovada pelo CONTRATANTE.

5. INDICE COMPORTAMENTAL (IC)

5.1 Considerando os principios e valores do desenvolvimento agil, serdo avaliados os seguintes aspectos da prestacao do servico:
Indicador indice Comportamental (IC)
Objetivo Este indice tem como objetivo avaliar aspectos comportamentais da Equipe Técnica da CONTRATADA
Aplicagao Projetos, Processos e Servigos de Garantia da Qualidade de Tecnologia da Informacao.

Método de medigao

O IC sera calculado de acordo com questionario aplicado ao final de cada Sprint.




5.2.

Sera obtida a nota da seguinte forma:
IC = ( Valor Questdo A + Valor Quest3o B + Valor Questdo C) /9

Limitador O limite maximo paraovalordoICé 1
Peso no IPS 30%
Responsavel Responsavel Técnico com apoio do Responsavel Requisitante

Forma de coleta

Sistema de gestdo de demandas e/ou Ferramenta de Gestdo dos Servigos Contratados

Periodicidade

Ao final de cada Sprint

Exemplo

Considerando que:
Foi atribuido o valor 3 para a Questao A;
Foi atribuido o valor 2 para a Questao B;
Foi atribuido o valor 1 para a Questdo C;
Entdo:
IC = ( Valor Questdo A + Valor Quest3o B + Valor Questdo C) /9
IC=(3+2+1)/9
IC=0,67

As questdes avaliativas do indice Comportamental s3o:

Com relagdo a aplicagao da metodologia e padrdes e ao adequado uso das ferramentas utilizadas pelo MC, a atual equipe pode ser avaliada como:

()3

Todos os integrantes da equipe seguiram integralmente a metodologia e padrdes e fizeram uso adequado das ferramentas.

()2

Pelo menos um integrante da equipe seguiu apenas parcialmente a metodologia e padrdes ou fez uso parcial das ferramentas.

()1

Pelo menos um integrante da equipe falhou corriqueiramente na aplicacdo da metodologia e de padrdes ou no uso adequado das ferramentas.

Com rela¢do ao comportamento da equipe, a reacao da equipe as mudancas de requisitos pode ser avaliada como:

()3

Todos aceitaram bem e propuseram melhorias, quando pertinente.

()2

Pelo menos um integrante aceitou bem as mudancas.

()1

Nenhum integrante aceitou bem as mudancas.

Observagdo: A equipe técnica ndo estd obrigada a aceitar passivamente as solicitagbes de mudangas, mas devem apresentar andlise critica, tecnicamente
embasada, caso ndo concorde com as mudangas solicitadas.

Com relagdo ao pedido de esclarecimento de duvidas e recebimento de feedback, a capacidade da equipe pode ser avaliada como:




()3 Esclareceu todas as solicitagGes de esclarecimentos de duvidas e aceitou de forma adequada o feedback dado pelo Contratante.

()2 Esclareceu a maioria das solicitagdes de esclarecimentos de duvidas e aceitou de forma adequada o feedback dado pelo Contratante.
()1 Esclareceu algumas das solicitagdes de esclarecimentos de dudvidas ou ndo aceitou de forma adequada o feedback dado pelo Contratante.
6. CALCULO DO IPS DA SPRINT
6.1. O IPS de cada Sprint sera calculado pela férmula:

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

, onde k é o nimero da Sprint.

7. CALCULO DO IPS PARA APURACAO DE PAGAMENTO
7.1. Para o cdlculo do pagamento mensal serdao consideradas todas as Sprints finalizadas dentro do periodo de apuracao.
7.2. Desta forma, sera realizada a média dos IPS de todas as Sprints, conforme a seguir:
N
IPS = E IPSprint / N
k=0

onde N é o nimero de Sprints finalizadas dentro do periodo de apuragdo para pagamento.
7.3. A remuneragao da CONTRATADA vincular-se-3 ao IPS da seguinte forma:
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 do servico;

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

7.4. A extrapolagdo do limite maximo de 15% para reduc¢do do valor mensal previsto no item anterior ensejara a aplicagdo cumulativa de sangao administrativa
prevista.

7.5. As demais infragdes pelo ndo atendimento dos niveis minimos de servigo estdo elencadas no item Sang¢des Administrativas do Termo de Referéncia.

8. EXEMPLOS

8.1. Seguem exemplos para melhor entendimento:

8.1.1. EXEMPLO 1: Apuragdo para pagamento - Com 4 Sprints



Sprint indices IPS da Sprint

Produtividade (IP) =1 IPS1=(1*0,30) + (1*0,40) + (0,8*0,30)
1 Qualidade (IQ) =1 IPS1=0,30+0,40 + 0,24

Comportamental (IC) = 0,8 IPS1=0,94

Produtividade (IP) = 0,70 IPS 2 =(0,70*%0,30) + (1*0,40) + (0,90*0,30)
2 Qualidade (IQ) =1 IPS2=0,21+0,40+0,27

Comportamental (IC) = 0,90 IPS 2 =0,88

Produtividade (IP) = 0,90 IPS 3 = (0,90*0,30) + (0,70*0,40) + (1*0,30)
3 Qualidade (1Q) = 0,70 IPS3=0,27+0,28 + 0,30

Comportamental (IC) =1 IPS3=0,85

Produtividade (IP) = 0,97 IPS 4 =(0,97*0,30) + (0,93*0,40) + (1*0,30)
4 Qualidade (1Q) = 0,93 IPS4=0,291+0,372 + 0,30

Comportamental (IC) =1 IPS 4 =0,96

Considerando os valores dos IPS’s das 4 Sprints temos:
IPSEx1=(IPS1+IPS2+IPS3+1PS4)/4
IPSEx1=(0,94+0,88+0,85+0,96) /4
IPSEx1=0,91

Neste caso, como o valor do IPS ficou acima de 0,90 (meta), o valor do IPS para o Exemplo 1 sera 1. N3o sera aplicado desconto no pagamento.

8.1.2. EXEMPLO 2: Apuragéio para pagamento - Com 3 Sprints
Sprint indices IPS da Sprint
Produtividade (IP) = 0,91 IPS1=(0,91*0,30) + (0,87*0,40) + (0,85*0,30)
1 Qualidade (1Q) = 0,87 IPS1=0,273 + 0,348 + 0,255
Comportamental (IC) = 0,85 IPS1=0,88




Produtividade (IP) = 1 IPS 2 = (1*0,30) + (0,70*0,40) + (0,90*0,30)
2 Qualidade (I1Q) = 0,70 IPS2=0,30+0,28 +0,27

Comportamental (IC) = 0,90 IPS2=0,85

Produtividade (IP) = 0,97 IPS 3 =(0,97*0,30) + (0,92*0,40) + (1*0,30)
3 Qualidade (1Q) = 0,92 IPS3=0,291+0,328 + 0,30

Comportamental (IC) =1 IPS3=0,92

Considerando os valores dos IPS’s das 3 Sprints temos:
IPSEx2=(IPS1+IPS2+IPS3)/3
IPS Ex 2 = (0,88 + 0,85 +0,92) / 3
IPSEx2=0,88

Neste caso o valor de IPS esta na faixa de redimensionamento e sera aplicado desconto de 2%.

8.1.3. EXEMPLO 3: Apuragao para pagamento - Com 2 Sprints:

Sprint indices IPS da Sprint

Produtividade (IP) =0,70 IPS 1 = (0,70*0,30) + (0,80*0,40) + (0,60*0,30)
1 Qualidade (IQ) = 0,80 IPS1=0,21+0,32+0,18

Comportamental (IC) = 0,60 IPS1=0,71

Produtividade (IP) = 0,70 IPS 2 =(0,70*0,30) + (0,80*0,40) + (0,57*0,30)
2 Qualidade (I1Q) = 0,80 IPS2=0,21+0,32+0,17

Comportamental (IC) = 0,57 IPS2=0,70

Considerando os valores dos IPS’s das 2 Sprints temos:
IPSEx3=(IPS1+1PS2)/2
IPSEx3=(0,71+0,70) /2
IPSEx3=0,70

Neste caso o valor de IPS esta abaixo da faixa de redimensionamento e, portanto, sera aplicado desconto de 15%.



Documento assinado eletronicamente por Fabiana Coelho de Morais, Integrante Técnico, em 06/08/2025, as 15:21, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no
§ 32 do art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020 da Presidéncia da Republica. .
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