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Anexo IV do Termo de Referência ––Instrumento de Medição de Resultado – IMR/Acordo de Níveis de Serviços

1. [bookmark: _Hlk156231852]Durante a execução do objeto o agente da Administração responsável (gestor ou fiscal técnico, quando designado), deverá monitorar constantemente o nível de qualidade dos serviços para evitar a sua degeneração, devendo intervir para requerer à contratada a correção das faltas, falhas e irregularidades constatadas.
Mensalmente, para efeito de recebimento definitivo, o agente da Administração realizará a análise do desempenho e da qualidade da prestação dos serviços realizados em consonância com os indicadores de níveis de serviço previstos, o que poderá resultar no redimensionamento de valores a serem pagos à contratada, por meio da aplicação de glosas.
Em regra, haverá apenas uma Ordem de Serviço mensal. Entretanto, caso haja mais de uma OS, para o cálculo dos indicadores, serão consolidados em uma única apuração, todas as OSs executadas no mês, devendo-se aplicar as glosas ao valor da soma das OSs.
Serão considerados para a presente contratação os seguintes indicadores de níveis de serviço:

a) Indicador de Aceitação da Sprint/Entrega (IAS), com o objetivo de aferir se as demandas planejadas nas sprints foram executadas no timebox e com qualidade, conforme segue:

	Finalidade
	Garantir a qualidade na entrega das sprints.

	Meta a cumprir
	IAS igual ou superior a 75%

	Forma de acompanhamento
	São apuradas a quantidade total de sprints entregues no período, a quantidade de sprints que foram aceitas integralmente e a quantidade de sprints aceitas parcialmente.

	Periodicidade
	Mensal

	Mecanismo de cálculo (%)
	É feita uma relação de proporção entre a quantidade de sprints aceitas integralmente e parcialmente junto ao total chegando a um valor percentual:
IAS = (Qi + Qp/3) x 100
           ______________ 
                      Qt 
Onde:
IAS = Indicador de Aceitação da Sprint/Entrega;
Qi = Quantidade de sprints aceitas integralmente;
Qp = Quantidade de sprints aceitas parcialmente;
Qt = Quantidade total de sprints enviadas para aceite.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Sanções/ faixas de ajuste
	IAS >= 75%: sem descontos sobre o valor da OS.
IAS >= 65% e < 75%: 10% de desconto sobre o valor da OS.
IAS >= 55% e < 65%: 20% de desconto sobre o valor da OS.
IAS < 55%: 30% de desconto sobre o valor da OS.

	Observações
	· O peso das sprints aceitas integralmente deve ser maior que o das aceitas parcialmente. Nessa fórmula específica, o peso das sprints aceitas integralmente é três vezes maior que o das aceitas parcialmente.
· Para efeitos desse indicador, não são contabilizadas sprints rejeitadas, pois não atendem aos critérios mínimos de aceitação previamente estabelecidos.





b) Indicador de Produtividade Ágil (IPA), que deve estabelecer e monitorar o alcance das metas de produtividade, conforme segue:

	Finalidade
	Garantir a produtividade das equipes ágeis, em termos do alcance de metas aferidas por meio de métricas de software, observando os critérios de qualidade e de aceitação definidos, bem como mensuração em termo de produto ou resultado entregue.

	Meta a cumprir
	IPA igual ou superior a 75%

	Forma de acompanhamento
	Mensal. Afere-se a produtividade realizada no período, considerando a meta inicial de 14 Story Ponts por profissional por mês, conforme condições constantes no Roteiro de Métricas do SISP v3.0.

	Periodicidade
	Mensal.

	Mecanismo de cálculo (%)
	IPA_Total = 100 * (Pr / Pp)

Onde:
IPA = Indicador de Produtividade Ágil;
Pr = produtividade realizada no período, em função da métrica de software previamente estabelecida;
Pp = produtividade prevista no período, em função da métrica de software previamente estabelecida.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Sanções/ faixas de ajuste
	IPA>= 90%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS.
IPA >= 80% e < 90%:  10% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPA >= 70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPA >= 60% e < 70%: 30% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPA >= 50% e < 60%: 40% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPA  < 50%: 50% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

	Observações
	· Esse indicador é individualmente calculado para cada período previsto, mantendo-se a vinculação às Ordens de Serviço. 




c) Indicador de desmobilização de equipe (IDE), capaz de monitorar e incentivar a manutenção dos membros das equipes durante a execução das sprints, conforme segue:

	Finalidade
	Incentivar que a contratada assegure a manutenção da equipe alocada na execução da sprint, ou que crie mecanismos e estratégias para realizar uma substituição transparente (sem prejuízos à execução da sprint), promover a comunicação e transferência de conhecimento efetivas.

	Meta a cumprir
	IDE = 0

	Forma de acompanhamento
	Para cada projeto que teve uma sprint rejeitada ou aceita parcialmente, é apurado o somatório de desligamento de pessoas das equipes ágeis nas 2 Sprints anteriores.

	Periodicidade
	A cada sprint rejeitada ou aceita parcialmente, por projeto

	Mecanismo de cálculo (%)
	O índice total é o somatório de todos os fatores parciais levantados por projeto:
Para Sprints rejeitadas: 5% para cada desligamento. 
Para Sprints aceitas parcialmente: 2,5% para cada desligamento. 
IDE = ((soma(Qsr) * 0,05) + (soma(Qsp) * 0,025))*100
Onde:
IDE= Indicador de desmobilização de equipe; 
soma(Qsr) = Somatório do Número de desligamentos de pessoal (por projeto) da respectiva equipe ágil nas últimas 2 Sprints, anteriores à sprint atual rejeitada; 
soma(Qsp) = Somatório do Número de desligamentos de pessoal (por projeto) da respectiva equipe ágil nas últimas 2 Sprints, anteriores à sprint atual aceita parcialmente.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Exemplo:
	Projeto 1: Sprint rejeitada - 1 desligamento (1 x 0,05) em sprint anterior.
Projeto 2: Sprint rejeitada - 2 desligamentos (2 x 0,05) em sprints anteriores.
Projeto 3: Sprint aceita parcial - 3 desligamentos (3 x 0,025) em sprints anteriores.
IDE = ((1 x 0,05) + (2 x 0,05) + (3 x 0,025))*100 = 22,5% de redução no faturamento do mês de aferição.

	Sanções/ faixas de ajuste
	O índice IDE representa diretamente o percentual de desconto sobre a fatura mensal 

	Observações
	· Projetos que sofrerem desligamento/mudança de integrantes de times ágeis e subsequente insucesso total ou parcial na aceitação de Sprints estarão sujeitos ao Índice de Desmobilização de Equipe.
· O referido índice somente é aplicado para as sprints que têm aceitação parcial e/ou rejeição, sendo ignorado para sprints aceitas.
· Para cada insucesso parcial ou total de Sprint, será observado se houve desligamento de algum membro da equipe em até 2 (duas) Sprints imediatamente anteriores (independente da aceitação ou não dessas Sprints prévias). Não é considerado o número de desligamentos da Sprint corrente.
· Desta forma, assume-se que quando há desmobilização de equipes, mesmo que parcial, há implicações que impõem alto risco de insucesso às sprints posteriores ao evento, visto que comumente não há preocupação dos prestadores de serviço na retenção e repasse rápido do conhecimento de projeto, com perdas bruscas de produtividade e assertividade nos artefatos a serem entregues após o desligamento de membros.





d) Indicador de qualidade de código (IQC), com o objetivo de assegurar a qualidade técnica dos serviços prestados baseada em padrões pré-estabelecidos, conforme segue:

	Finalidade
	Assegurar a qualidade do código em projetos de desenvolvimento e/ou sustentação e diminuir a ocorrência de defeitos

	Meta a cumprir
	Medir o nível de adequação do código fonte a características de qualidade determinadas pela contratante

	Forma de acompanhamento
	A aferição será realizada exclusivamente por meio de ferramentas automatizadas. Em caso de indisponibilidade da ferramenta, a aferição será realizada após o seu retorno à operação, podendo eventuais glosas serem descontadas na fatura do mês do retorno.

	Periodicidade:
	Por releases homologadas.

	Instrumentos de medição
	Sonar ou outra ferramenta que a Contratante defina.

	Mecanismo de cálculo (%)
	IQC = 100 * soma(Qrc / Qtr)
Onde:
IQC = Indicador de qualidade de código;
Qrc = Quantidade de requisitos de qualidade de código atendidos;
Qtr = Quantidade total de requisitos de qualidade de código avaliados.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Sanções/ faixas de ajuste:
	IQC>= 90%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS.
IQC >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQC >= 70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQC >= 60% e < 70%: 30% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQC >= 50% e < 60%: 40% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQC < 50%: 50% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

	Observações:
	· A qualidade de código faz parte da visão dos desenvolvedores, engenheiros, arquitetos e, em alguns casos, analistas e gerentes.
· Indicadores da qualidade de código incluem: complexidade do código, duplicações de código, tamanho do código, entre outros.
· Vale ressaltar que a menor qualidade no código está relacionada a uma ocorrência maior de defeitos nas aplicações, que afetarão diretamente a produtividade da equipe de desenvolvimento.
· Esse indicador pode ser utilizado desde o início do projeto, fazendo com que o código seja desenvolvido dentro de padrões aceitáveis de qualidade.
· Os critérios técnicos de qualidade de código constam no quadro a seguir.
· Problemas de qualidade no código-fonte do software pré-existentes à abertura da OS devem ser desconsiderados na aferição do IQC.



Os seguintes critérios técnicos de qualidade serão aplicados, minimamente. Estes critérios podem ser alterados pela Contratante ao longo do contrato, mediante aviso prévio à Contratada.

	Grupo
	Indicador
	Unidade
	Meta / Limite

	Projeto
	Complexity / file ou equivalente
	média total
	≤ 10

	
	Complexity / class ou equivalente
	média total
	≤ 10

	
	Complexity / function ou equivalente
	média total
	≤ 3

	
	Duplications ou equivalente
	%
	≤ 4%

	
	Security Issue Tags ou equivalente
	unidades
	= 0

	
	Technical Debt ratio ou equivalente
	%
	≤ 2,5%

	
	SQALE RATING ou equivalente
	Nota
	= A

	Violações de código (bugs, estilo, más práticas)
	Critical Issues ou equivalente
	unidades
	= 0

	
	Blocker Issues ou equivalente
	unidades
	= 0

	Indicadores relacionados a testes
	Unit Tests Coverage - camada negócio / Impl ou equivalente
	%
	≥ 70%

	
	Unit Test Success ou equivalente
	%
	≥ 100%

	
	Skipped Tests ou equivalente
	unidades
	= 0



Devido à possibilidade de não haver contrato de apoio à fiscalização para análise da qualidade das soluções, em caso de indisponibilidade desta, o cálculo será realizado a posteriori, quando do retorno da ferramenta à operação, com aplicação de eventual glosa na fatura do mês da apuração.


e) Indicador de Satisfação do Dono do Produto (ISP) com o objetivo de assegurar a qualidade na execução dos processos de entrega dos produtos em termos de satisfação das partes interessadas segundo critérios pré-estabelecidos:

	Finalidade
	Assegurar a qualidade na execução dos processos de entrega dos produtos em termos de satisfação das partes interessadas, segundo critérios pré-estabelecidos.

	Meta a cumprir
	ISP igual ou superior de 80%.

	Forma de acompanhamento
	Avaliação periódica junto aos donos de produtos por meio de questionário estruturado baseado em critérios e pontuações previamente definidas, conforme modelo do Anexo VII do Termo de Referência.

	Periodicidade:
	Mensal.

	Instrumentos de medição
	Ordem de Serviço e questionários de avaliação da satisfação

	Mecanismo de cálculo (%)
	ISP = 100 * (soma(Pafr) / soma(Ptot)) 
Onde:
ISP = Indicador de satisfação do Dono de Produto;
soma(Pafr) = Soma da Pontuação aferida;
soma(Ptot) = Soma da Pontuação total máxima possível para todos os critérios estabelecidos.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Sanções/ faixas de ajuste:
	ISP >= 80%: sem descontos sobre o valor da OS.
ISP >= 70% e < 80%: 2% de desconto sobre o valor da OS.
ISP >= 60% e < 70%: 5% de desconto sobre o valor da OS.
ISP < 60%: 10% de desconto sobre o valor da OS.

	Observações:
	Recomenda-se automatizar a avaliação em ferramenta de homologação da demanda pelo gestor/dono do produto.
A avaliação deve ser realizada ao final da sprint, preferencialmente durante a reunião de revisão.





f) Indicador de avaliação individual do Perfil Profissional (IPP) com o objetivo de avaliar individualmente os profissionais de TI alocados:

	Finalidade
	Assegurar que os profissionais alocados nos perfis profissionais agreguem valor ao time por meio de contribuições técnicas e participação ativa no processo.

	Meta a cumprir
	Recomenda-se um IPP mínimo de 70%.

	Forma de acompanhamento
	Avaliação periódica por meio de questionário estruturado baseado em critérios e pontuações previamente definidas com enfoque nas seguintes dimensões, conforme Anexo VIII do Termo de Referência:
a) Demonstração de conhecimento técnico;
b) Assiduidade;
c) Comunicação e iteração com a equipe.

	Periodicidade:
	Mensalmente por perfil alocado

	Instrumentos de medição
	Ordem de Serviço e questionários de avaliação

	Mecanismo de cálculo (%)
	IPP = 100 * (soma(Pafr) / soma(Ptot))
Onde:
IPP = Indicador de avaliação individual do Perfil Profissional
soma(Pafr) = Soma da Pontuação aferida.
soma(Ptot) = Soma da Pontuação total máxima possível para todos os critérios estabelecidos.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Sanções/ faixas de ajuste:
	IPP >= 80%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS.
IPP >= 70% e < 80%: 1% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPP >= 60% e < 70%: 2% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IPP < 60%: 3% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

	Observações:
	A avaliação dos perfis profissionais deve ser realizada pela equipe de fiscalização e gestão do contrato com o apoio do respectivo dono de produto ou representantes técnicos da contratante que acompanharam a execução dos serviços.





g) Indicador de Cobertura de Testes (ICT) com o objetivo de assegurar ações proativas de garantia de qualidade de código.

	Finalidade
	Incentivar ações proativas de testes de qualidade do código.

	Meta a cumprir
	100%.

	Forma de acompanhamento
	Por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou outros procedimentos de inspeção.

	Periodicidade
	Mensal, devendo ser utilizado obrigatoriamente para novos desenvolvimentos. Em caso de manutenções de sistemas, a Ordem de Serviço poderá definir a quantidade de itens a serem cobertos.

	Instrumentos de medição
	Ferramentas automatizadas para extração dos dados.

	Fórmula ICT
	ICT = (I / Tlic) * 100.

	Definições
	ICT = Indicador de cobertura de testes.

	
	I = número de itens executados (instruções, ramificações, caminhos de código, pontos de decisão ou nomes de elementos de dados).

	
	Tlic = número total de itens no código.

	Início da vigência
	A partir da emissão da ordem de serviço.

	Glosas / faixas de ajuste
	ICT = 100%: sem descontos.

	
	ICT ≥ 90% e < 100%: 2% de desconto.

	
	ICT ≥ 80% e < 90%: 4% de desconto.

	
	ICT ≥ 70% e < 80%: 6% de desconto.

	
	ICT ≥ 60% e < 70%: 8% de desconto.

	
	ICT < 60%: 10% de desconto.

	Observações
	O cálculo da cobertura de testes será realizado sobre a quantidade de itens de código efetivamente entregue no âmbito da OS.
Para projetos de manutenção, a Contratada deve propor um planejamento de melhoria da cobertura de código para aprovação da Contratada, com previsão de datas para atingimento dos índices de cobertura adequados, considerando a criticidade e a frequência de manutenção das soluções.








Além do cálculo dos indicadores, durante a execução do objeto, no caso das seguintes falhas na prestação do serviço por parte da Contratada, a Contratante registrará Ocorrências e respectivas pontuações, conforme quadro a seguir.

	N º
	Ocorrência
	Pontos (por ocorrência)

	1 
	Não atender ao regime de trabalho estabelecido
	0,2

	2 
	Utilizar de maneira inadequada as ferramentas (apontamento de horas, ITSM, Repositório, CI/CD, Ciclo de Vida de Software, pacote de escritório, softwares de desenvolvimento etc) da CONTRATANTE
	0,1

	3 
	Entregar documentação administrativa (RTA, informações diversas, comprovantes, certidões) em atraso ou em desacordo com o estabelecido.
	0,3

	4 
	Descumprir políticas, normas, orientações, boas práticas e procedimentos definidos pela CONTRATANTE para a prestação dos serviços.
	0,2

	5 
	Descumprir os procedimentos de Registro Diário de Atividades, estabelecidos pela CONTRATANTE.
	0,1

	6 
	Deixar de participar de reuniões, quando convocados.
	0,1

	7 
	Violar os limites de compartilhamento de profissionais em projetos.
	0,5



A somatória mensal de pontos por ocorrências, poderá gerar glosa adicional no faturamento mensal, conforme quadro a seguir:

	Somatória mensal  de pontos por Ocorrências - SMPO
	Glosa sobre faturamento mensal

	Meta: SMPO < 1
	0%

	1 ≤ SMPO < 2
	1%

	2 ≤ SMPO < 3
	5%

	SMPO > 3
	10%



A Contratada deverá atender os níveis de qualidade dos serviços, de imediato ao início da execução do Contrato, considerando o cronograma previsto no Termo de Referência.
Os profissionais de TI alocados serão avaliados por meio de metas de produtividade aferidas pelos indicadores de níveis mínimos de serviços.
Caso a Contratante verifique que um ou mais profissionais não estão executando o serviço com a qualidade e produtividade necessárias, a Contratante poderá recusar o profissional e solicitar motivadamente sua troca.


Ao fim da avaliação, a Contratante deverá dar ciência à Contratada sobre a avaliação realizada.
[bookmark: _Hlk139558994]Após ser notificada sobre os resultados da avaliação, a Contratada poderá apresentar justificativa para a prestação do serviço com menor nível de conformidade, que poderá ser aceita pela Contratante, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorrência, resultante exclusivamente de fatores imprevisíveis e alheios ao controle do prestador.
Na hipótese de comportamento contínuo de desconformidade da prestação do serviço em relação à qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os níveis mínimos toleráveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sanções à contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatório.
O IMR seguirá as condições definidas neste Termo de Referência e fará parte do Termo de Contrato como obrigação entre as partes.
A fiscalização do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execução do serviço, deverá comunicar à autoridade responsável para que esta promova a adequação contratual à produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteração dos valores contratuais previstos na Lei n. 14.133/2021. 
A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execução dos serviços deverá ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a relação detalhada destes, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referência e na proposta, informando as respectivas quantidades e especificações técnicas, tais como marca, qualidade e forma de uso. 
[bookmark: _Hlk190958274]É vedada a atribuição à Contratada da avaliação de desempenho e qualidade da prestação dos serviços por ela realizada. A Contratada não deverá materializar a elaboração do IMR; cabe à equipe da Contratante a elaboração e a aplicação do IMR para apuração do valor efetivo a ser pago pelo serviço.
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