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ANEXO VIl - DO TERMO DE REFERENCIA
NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO

INTRODUGAO

O presente documento se presta a defini¢do, de forma objetiva, das formas de mensuragéo da entrega dos servigos
objeto da contratagdo e de seus indicadores de desempenho, além da definicdo dos limites aceitaveis para esses
indicadores e das sang¢des a serem aplicadas em raz&o do seu descumprimento.

Um sistema é uma solugdo de software capaz de atender a uma necessidade no tempo necesséario e a um custo
determinado. A deterioragéo dessas caracteristicas reduz o valor do sistema, podendo chegar ao ponto de inviabiliza-
lo. Assim, a viabilidade de um sistema se da, em regra, pela analise de seu custo de desenvolvimento e sustentagao,
frente ao valor da oportunidade que permite aproveitar ou do ganho de eficiéncia que proporciona, ambas as
caracteristicas inseridas na janela de temporal em que essa oportunidade é apresentada.

Se o custo de um sistema se aproxima muito do valor de seu beneficio, em geral ndo se deve desenvolvé-lo, pois 0s
riscos envolvidos, derivados de um eventual fracasso do projeto, tendem a superar o estreito valor agregado pela
diferenca entre seu custo e o beneficio vislumbrado. Mesmo quando as proje¢des justificam o inicio de um projeto,
desvios podem torna-lo desinteressante ao longo do processo de desenvolvimento ou até mesmo depois de
construido. Qualidades finais inferiores as planejadas ou a redugdo da janela temporal de seu usufruto podem
comprometer o valor agregado por um sistema, tornando-o menos valioso para a organizagdo ou até mesmo
deficitario, isto &, gerador de um custo que supera o seu beneficio.

Por estas razdes, entregas incompletas ou tardias podem ser consideradas inexecugdes parciais, pois resultam em
produtos de valor agregado inferior ao demandado, ensejando aplicagéo de glosa de redugéo do valor da Ordem de
Servigo que o originou.

Independente da completude e tempestividade do produto, inconformidades e a baixa qualidade dos processos
produtivos do fornecedor podem resultar em 6nus para a CONTRATANTE, situagdes que devem ensejar a aplicagéo
de sangéo financeira que induza o fornecedor a readequar seus processos.

CONCEITOS RELACIONADOS

Testes de Aceitacdo: S&o conjuntos de testes unitarios e testes funcionais automatizados (quando solicitados), além
de testes funcionais manuais, capazes de verificar o provimento das qualidades minimas necessarias a aceitagéo de
um software, conforme definido em sua especificagéo.

Pré-Homologacdo: Fase de aceitagdo definida na MDS para o Processo de Desenvolvimento Agil, onde a cada
entrega, o sistema sera primeiramente avaliado quanto a critérios de admissibilidade obrigatérios, e em seguida
quanto a presenca de defeitos de carater impeditivo e conformidade com o escopo planejado. O resultado desta fase
pode ser de aceitagao integral, parcial ou rejeigao.

Glosa: anotagéo de reducéo do valor de uma entrega em decorréncia de sua inexecucéo parcial, constatada por
recusa nos testes de aceitagao ou por atraso excessivo.



2.4 Sprint: iteracdo no Processo de Desenvolvimento Agil da MDS da CGTI/PF, na qual é produzida uma parte do projeto,
previamente definida pelo cliente em conjunto com a equipe de desenvolvimento.

3  DEFEITOS DE SOFTWARE

3.1 Osttipos de defeito de software influenciam nos niveis minimos de servigo contratados. Conforme detalhado na MDS
da CONTRATANTE, séo considerados dois tipos:

311 Defeito impeditivo. De carater critico, que envolve situages tais como:

a. Aimpossibilidade de conclusdo de um fluxo principal;

b. Inoperéancia de integracdes externas essenciais ao sistema;

c. Divergéncia de regra de negécio em relagdo a especificagdo, que impossibilite 0 uso do sistema;
d. Performance ou tempo de resposta em nivel que impossibilite 0 uso do sistema;

e. Corrupgéo de multiplos registros de dados em produgao.

312 Defeito ndo impeditivo. De carater regular, envolve situagdes tais como:

a. Dificuldades para concluir fluxos ndo essenciais do sistema;

b. Validagdes inconsistentes;

c. Integragdes nao-criticas inoperantes;

d. Auséncia de parametros ou tabelas de dominio que dificultem o uso do sistema;

e. Nao-conformidades de layout;

f.  Aspectos ineficientes de usabilidade;

g. Inconsisténcias de massa de dados para homologagéo que dificultem testes do sistema;

313  Os defeitos enumerados anteriormente s&o definidos e aprimorados na MDS da CONTRATANTE. Nesse sentido,
os exemplos fornecidos tém apenas carater ilustrativo, e os casos omissos e respectiva classificagéo séo definidos
pelo Gerente de Sistema e atualizados na MDS quando necessario.

4  CLASSIFICAGAO DE DEMANDAS E DEFINIGAO DE PRAZOS PARA A CONTRATADA

4.1 Para possibilitar a defini¢io de prazos no Acordo de Nivel de Servigo, as demandas séo classificadas conforme o
sistema ao qual estdo relacionadas, e sob qual natureza de criticidade associada. Dependendo do tipo da demanda,
a duragéo e os prazos sdo contabilizados em horas corridas ou dias corridos.

4.2 Para Sustentacdo de Sistemas:
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No contexto de sustentacédo de sistemas, para os casos de manuteng&o corretiva, as demandas séo categorizadas
através da criticidade do sistema envolvido, bem como da natureza do defeito (impeditivo ou no-impeditivo). Os
prazos estdo definidos conforme tabela abaixo (valores em horas corridas):

Caso Tipo de Defeito Prazo max. | Prazo méx.p/ | Prazo max.
p/ inicio diagnéstico p/ solugao

1 Sistema critico com defeito impeditivo 30 minutos 3 horas 9 horas

2 Sistema critico com defeito ndo-impeditivo 8 horas 24 horas 72 horas
3 Sistema nado-critico com defeito impeditivo 2 horas 6 horas 24 horas
4 Sistema ndo-critico com defeito ndo-impeditivo 24 horas 48 horas 120 horas

Para os casos 1 e 3, 0 tempo para diagnéstico também j& deve incluir a proposi¢éo de solugéo de contorno. Tal
solucdo, para efeito do Acordo de Nivel Minimo de Servigo, também é valida para o prazo maximo de solugao, e
nesse caso, desde que sanado o defeito impeditivo, a verséo definitiva da solugdo sera tratada como demanda
separada com prazo acordado entre as partes.

Para apuragdes especiais e demais situagdes de sustentacdo que ndo envolvam defeitos, os prazos seguem as
regras conforme tabela abaixo:

Caso Demanda Prazo max. Prazo max. p/
p/ inicio solugao
5 Apuragdo especial que envolva criagao, 3 dias 1 dia corrido
alteragdo ou excluséo de registro simples corridos
6 Outras apuragdes especiais 3 dias Conforme
corridos definido na OS
7 Relatorio manual extraido de base de dados 3 dias 7 dias corridos
corridos
8 Manutenc&o de interface de usuario com até 10 4 dias 7 dias corridos
itens, tais como alteragao de label, posicéo de corridos
campo, fitulo de relatério, mensagem ao
usudrio e quaisquer textos estaticos de sistema
e demais alteragdes néo-funcionais de interface
9 Outras manutengdes de interface 7 dias Conforme
corridos definido na OS

Para projetos, evolugdes projetizadas e também aquelas de pequeno porte:

Neste contexto, as demandas séo categorizadas conforme tabela abaixo:
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4.4

Caso Tipo de Ocorréncia Prazo max. p/ Prazo max. p/
inicio solugdo
1 Demanda emergencial ou legal 3 dias corridos Conforme
2 Evolugdo de pequeno porte programada 7 dias corridos | definido na OS
3 Projeto de evolug&o ou novo desenvolvimento 20 dias corridos | Né&o Aplicavel

Apenas ordens de servigo relacionadas a construgao de codigo serdo consideradas para efeito de Acordo de Nivel
Minimo de Servigo, excluindo-se, por exemplo, as ordens de servigo que envolvam atividades de consolidagdo de
regras de negécio tais como levantamento de requisito e/ou modelagem de negécios.

Para as demandas que envolvam o Processo de Desenvolvimento Agil da MDS, os prazos de cada ciclo (Sprint)
serdo fixos, ndo cabendo, sob hipdtese alguma, prorrogagéo do prazo de ciclo. Caso a CONTRATADA n&o consiga
cumprir os objetivos do ciclo, estara sujeita & aplicacdo do Indice de Aceitagdo de Demandas (IAD), ndo se
aplicando, nesta hipétese, o indice de Cumprimento de Prazo (ICP). O calculo do referido indice de nivel de servico
esta detalhado no item 6 do presente Anexo.

Excepcionalmente, para casos onde ndo houver utilizagido do Processo de Desenvolvimento Agil da MDS, a
CONTRATADA podera solicitar, ainda, um prazo adicional, quando justificada a necessidade, ficando a critério da
CONTRATANTE, aceitar ou ndo as justificativas e 0 novo prazo apresentado pela CONTRATADA.



45  Asolicitagho de prazo adicional para atendimento n&o justifica a suspenséo do atendimento pela CONTRATADA e,
durante o julgamento da solicitagdo pela CONTRATANTE, ficam mantidas as condigdes estipuladas para o servigo.

5  CRITERIOS DE ACEITAGAO DAS ENTREGAS DE PROJETOS E EVOLUGOES

51 A CONTRATADA deve entregar produtos com nivel de qualidade dentro do Acordo de Nivel de Servigo, mais
especificamente com relagdo a eventuais defeitos ou divergéncias das regras especificadas.

52 As entregas devem cobrir integralmente o escopo planejado, nos termos definidos pela MDS.

5.3  Os critérios de validagdo para aceitacdo das demandas s&o os seguintes:

N° | Ponto de verificagdo Forma de constatagédo
Cadigo entregue Na pré-homologacéo, s&o percebidos erros de carater impeditivo ou o sistema
1 | recusado na pré- nao atende aos critérios de admissibilidade (ou conceito de PRONTO)
homologacao obrigatorios.

Teste de aceitagdo Durante a pré-homologagao, verifica-se que n&o estéo disponiveis testes de
2 |ndo implementado ou | aceitagdo elencados como obrigatorios, ou que ao serem executados, ndo
nao funcional estao funcionais.

Descumprimento do | Durante a pré-homologacao, verifica-se que néo estao disponiveis itens de
escopo planejado backlog elencados como obrigatérios.

54  As agbes e consequéncias relativas a aceitacdo integral, parcial e rejeigdo estdo disponiveis na MDS da
CONTRATANTE.

6  NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO

6.1 Para efeito dos célculos relacionados aos critérios definidos anteriormente, sao definidos os seguintes indices:

6.1.1 Para Sustentacdo e Novo Desenvolvimento (Projetos e/ou Evolugdes):

6.1.1.1 indice de Cumprimento de Prazos (ICP): indice utilizado principalmente para os Processos de Sustentagdo de
Sistemas (PDS) e Processo de Evolugdo de Pequeno Porte (PEP). Representa a capacidade que a
CONTRATADA possui de manter as atividades de Sustentagdo e Novo Desenvolvimento dentro dos prazos
acordados. Este indice terd apuragio mensal, ou seja, sera calculado para o somatério de todas as Ordens de
Servico enviadas para faturamento no més de referéncia. Nas demandas que envolvam o Processo de
Desenvolvimento Agil da MDS, o ICP sera aplicados apenas para os prazos maximos de inicio do projeto,
conforme especificado no item 4 do presente Anexo. A férmula para calculo deste indice se da conforme abaixo:




Calculo do ICP - indice de Cumprimento de Prazos
Para demandas em horas corridas Para demandas em dias corridos
(I + 1) (Cr+ G (g +14") (Cq +C4)
D A D LT YT
ICP horas _— h h ICP dias _ da a
2 X ny 2 X Ng
Célculo consolidado
ICP horas + ICP dias
ICP =
2
Em horas corridas Em dias corridos
I}, = Durag#o de inicio pré-definida para a demanda 1; = Duragao de inicio pré-definida para a demanda
I h' = Duragéo excedente do prazo de inicio pré-definido para Id' = Durago excedente do prazo de inicio pré-definido para a
ademanda demanda
C},= Durag#o definida para conclusdo da demanda C 4= Duragao definida para conclus&o da demanda
C h'= Duragéo excedente do prazo definido para conclusdoda | C d'= Duragao excedente do prazo definido para concluséo da
demanda demanda
Ny, = Numero de demandas com prazos em horas corridas N4 =Namero de demandas com prazo em dias corridos
6.1.2 Para Novo Desenvolvimento (Processo Agil):
6.1.2.1 indice _de Aceitacdo de Demandas (IAD): indice exclusivo para demandas que usem o Processo de

Desenvolvimento Agil (PDA). Representa a capacidade que a CONTRATADA possui de realizar entregas dentro
da qualidade e escopo esperados e com eficaz conjunto de testes unitarios e funcionais automatizados. A férmula
para calculo deste indice se d& conforme abaixo:

Qi +Qp/3

T

IAD = x 100

Q; = Quantidade de sprints aceitas integralmente
Q, =Quantidade de sprints aceitas parcialmente

Q7 =Quantidade total de sprints enviadas para aceite

6.2  Os indices definidos anteriormente sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos com a finalidade de avaliar os
servigos prestados através de valores limites aceitaveis pela CONTRATANTE, chamados de Niveis Minimos de
Servigos — NMS — estipulados conforme tabela a seguir:

INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO
Sigla | _Nome | Limites (NMS) | Redugéo
SUSTENTACAO E/OU EVOLUCOES (PROCESSOS PDS e PEP)
ICP indice de Cumprimento 1<=ICP <= 12 0%
de Prazos i
1,2<ICP<=15 5%
1,5<ICP 15%
NOVO DESENVOLVIMENTO (PROCESSO PDA)
IAD Indice de Aceitagdo de | 809 <= |AD <= 100% 0%
Demandas
60% <=1AD <=79% 5%
IAD < 60% 15%

6.3  Acoluna “Redugéo” da tabela anterior representa o fator de glosa redutor correspondente na faturada CONTRATADA,
em caso de descumprimento de qualquer Indicador de Nivel de Servigo, ressalvando os casos em que haja justificativa
por parte da CONTRATADA que tenha sido aceita pela CONTRATANTE.



