NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

1. Os niveis minimos de servigo representam um compromisso assumido por um prestador de
servicos perante um cliente para que se possa medir como estdo se comportando as "entregas" dos
servigos programadas.

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.

3. Os servigos prestados pela CONTRATADA serdao avaliados e monitorados através de
Relatorios de Fiscalizagdo Técnica que evidenciardo a aderéncia da atuagdo da CONTRATADA as
seguintes dimensdes: ENTREGA, PRODUTIVIDADE, QUALIDADE e COMPORTAMENTO.

INDICADOR DE ACEITACAO DA SPRINT/ENTREGA (IAS)

Indicador Indicador de Aceitagao da Sprint/Entrega (IAS)
Este indicador tem como objetivo aferir a qualidade da entrega baseada na
Objetivo quantidade de sprints aceitas integralmente, durante operiodo de apuragdo dos
niveis de servigo.
Meta a IAS igual ou superior a 75%
cumprir
E feita uma relagio de propor¢io entre a quantidade de sprints aceitas
integralmente e parcialmente junto ao total chegando a um valor percentual:
IAS = (Qi + Qp/3) x 100/ Qt
Método de Onde:
medicao IAS = Indicador de Aceitagdo da Sprint/Entrega;
Qi = Quantidade de sprints aceitas integralmente;
Qp = Quantidade de sprints aceitas parcialmente;
Qt = Quantidade total de sprints enviadas para aceite.
Responsavel | Fiscal Técnico com apoio do Fiscal Requisitante
Periodicidade | Mensal
IAS >=75%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS.
Glosas/faixas | IAS >=65% e <75%: 10% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
de ajuste IAS >= 55% e < 65%: 20% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IAS < 55%: 30% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
O peso das sprints aceitas integralmente € trés vezes maior que o das aceitas
parcialmente.
Observacdes Para efeitos desse indicador, ndo sdo contabilizadas sprints rejeitadas, pois nao
atendem aos critérios minimos de aceitacdo previamente estabelecidos.

INDICADOR DE PRODUTIVIDADE AGIL (IPA)




Indicador Indicador de Produtividade Agil (IPA)
Garantir a produtividade das equipes ageis, em termos do alcance de metas
aferidas, considerando as metas de produtividade previamente estabelecidas na
Objetivo ordem de servico, conforme descrito no item “Metas de Produtividade” deste

Termo de Referéncia, observando os critérios de aceitagdo definidos, bem
como mensura¢do em termo de produto ou resultado entregue.

Meta a cumprir

IPA igual ou superior a 90%

IPA =100 * ( Pr/ Pp)
Onde:
IPA = Indicador de Produtividade Agil;

Método de

medicao Pr = Produtividade realizada no periodo para os perfis profissionais alocados,
em fun¢do da métrica previamente estabelecida;
Pp = Produtividade prevista no periodo para os perfis profissionais alocados,
em fun¢do da métrica previamente estabelecida.

Responsavel Fiscal Técnico com apoio do Fiscal Requisitante

Periodicidade Mensal

Glosas/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.

Este indicador sera calculado para cada periodo de medi¢do previsto, mantendo-
se a vinculagdo as respectivas Ordens de Servigo.

A produtividade sera aferida por meio das metas de produtividade estabelecidas
para cada Ordem de Servico, observando os critérios, métricas ¢ métodos de
mensuragao aplicdveis a natureza do servigo técnico executado, conforme
definido neste Termo de Referéncia e seus anexos.

A forma de apuragdo da Produtividade Prevista (Pp) e da Produtividade
Realizada (Pr) devera observar o método de mensuragdo aplicavel ao servico
técnico executado, podendo ser aferida, conforme o caso, por meio de uma ou
mais das seguintes metodologias:

tamanho funcional - pontos de fung¢do simples (SFP);

linhas de codigo;

pontos de historias;

servigos técnicos classificados por nivel de complexidade;

outras metodologias de mensuracdo expressamente previstas pela
Contratante.




Observacoes

Quando a produtividade for aferida por meio dos Catalogos de Servigos
Técnicos Especializados por Perfil Profissional, a Produtividade Prevista
(Pp) correspondera as metas de produtividade definidas para os servigos
técnicos constantes da Ordem de Servigo, considerando os respectivos
niveis de complexidade, enquanto a Produtividade Realizada (Pr)
correspondera aos servicos técnicos efetivamente concluidos e aceitos pela
Contratante durante o periodo de medig¢ao, considerados os respectivos
niveis de complexidade e as metas de produtividade aplicaveis.

Quando a produtividade for aferida mediante tamanho funcional (SFP),
linhas de cddigo ou outra metodologia especifica, deverao ser observados
os critérios, procedimentos € normas técnicas estabelecidos na respectiva
metodologia de referéncia.

Quando adotada a mensurag@o por tamanho funcional, utilizando a
metodologia Simple Function Point (SFP), o calculo do quantitativo de
pontos de funcdo desenvolvidos e/ou manutenidos devera observar o
Roteiro de Métricas de Software do SISP - versao 3.0, instituido pela
Portaria SGD/MGI n° 3.656, de 2026, bem como suas eventuais
atualizagoes.

Quando adotada a mensuragao por linhas de codigo, devera ser considerada
a quantidade de linhas de codigo inseridas ou alteradas no software durante
o periodo de aferi¢cdo, mediante utilizacao de ferramenta apropriada.
Considera-se linha de codigo alterada uma nova linha inserida ou uma
linha existente que foi modificada. Nao serdo contabilizadas linhas
removidas, linhas em branco, linhas de comentarios e alteracdes com
intuito de somente aumentar artificialmente o niumero de linhas.

A metodologia de mensura¢do da produtividade devera ser previamente definida
na Ordem de Servico, ndo sendo admitida a utilizagdo simultanea de
metodologias distintas para afericdo de um mesmo servico técnico, salvo quando
expressamente prevista pela Contratante.

Somente serdo considerados para fins de célculo da produtividade os servigos
técnicos, produtos ou funcionalidades efetivamente concluidos e aceitos pela
Contratante, observados os critérios de aceite definidos na Ordem de Servico.

INDICADOR DE AVALIACAO INDIVIDUAL DOS PERFIS PROFISSIONAIS (IPP)

Indicador Indicador de avaliagdo individual dos Perfis Profissionais (IPP)
Este indicador tem como objetivo avaliar individualmente os profissionais da
Objetivo Equipe Técnica da CONTRATADA e assegurar que os profissionais alocados

nos perfis profissionais agreguem valor ao time por meio de contribuigdes
técnicas e participagdo ativa no processo.

Meta a cumprir

IPP minimo de 80%.



https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/sisp/documentos/arquivos/roteiro-de-metricas-do-sisp-v3.0.pdf

IPP =100 * (Pafr / Ptot)
Onde:

Método de IPP = Indicador de avaliagdo individual do Perfil Profissional
medicao Pafr = Somatorio de Pontuagao aferida.
Ptot = Somatorio de Pontuagdo total maxima possivel para todos os critérios
estabelecidos.
. Fiscal Técnico com o apoio do respectivo dono de produto ou representantes
Responsavel .. ~ .
técnicos da contratante que acompanharam a execucdo dos servigos.
Periodicidade Mensal, por perfil alocado

Glosas/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.

Observacoes

Esse indicador ¢ calculado para cada periodo previsto, mantendo-se a
vinculacao as Ordens de Servigo;

A produtividade sera aferida por meio de metas de produtividade, prevista em
cada Ordem de Servico a critério da CONTRATANTE, observando a
produtividade minima definida no item Metas de Produtividade e nos
Catéalogos de Servigos de Produtos de Dados e de Servigos de Qualidade e
Testes Avangados de Software anexos deste Termo de Referéncia.

O IPP sera calculado por meio de questiondrio estruturado baseado em
critérios e pontuagdes previamente definidas, onde as respostas possiveis
correspondem a valores que variam de 1 a 4 para cada uma das seguintes
dimensdes:

a) Demonstragdao de conhecimento técnico;
b) Assiduidade;

¢) Habilidades comportamentais.

INDICADOR DE SATISFACAO DO DONO DO PRODUTO (ISP)

Indicador Indicador de Satisfagdo do dono do Produto (ISP)
Este indicador tem como objetivo de assegura a qualidade na execucdo dos
Objetivo processos de entrega dos produtos em termos de satisfagdo das partes

interessadas, segundo critérios pré-estabelecidos.

Meta a cumprir

ISP minimo de 80%.




ISP =100 * (Pafr / Ptot)
Onde:

Método de ISP = Indicador de satisfagao do Dono de Produto

medicao Pafr = Somatorio de Pontuagao aferida.
Ptot = Somatorio de Pontuacdo total maxima possivel para todos os critérios
estabelecidos.

. Dono de produto com apoio de representantes técnicos da contratante que

Responsavel ~ .
acompanharam a execuc¢do dos servigos.

Periodicidade Mensal, por perfil alocado

Glosas/faixas de
ajuste

ISP >= 80%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS.
ISP >=70% e < 80%: 2% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
ISP >= 60% e < 70%: 5% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

ISP < 60%: 10% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

Observacoes

Esse indicador ¢ calculado para cada periodo previsto, mantendo-se a
vinculagdo as Ordens de Servigo;

O ISP sera calculado por meio de questiondrio estruturado baseado em
critérios e pontuacdes previamente definidas, onde as respostas possiveis
correspondem a valores que variam de 1 a 4 para cada uma das seguintes
dimensdes:

a) Periodicidade de entrega;
b) Receptividade da equipe quanto a mudangas;

¢) Comunicagao e interagao com o P.O.

INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO (IQS)

Indicador Indicador de Qualidade do Servigo (IQS)
Este indicador tem como objetivo, aferir a relagdo entre as demandas
Objetivo planejadas nas sprints e os itens de backlog gerados por falhas de entregas

anteriores.

Meta a cumprir

IQS méximo de 20%.




1QS =100 * (Qibf / Qibp)
Onde:
IQS = Indicador de Qualidade do Servigo

Método de Qibp = Quantidade de Novos Itens de Backlog planejados para a Sprint
medicao (Sprint Backlog)
Qibf = Quantidade de Itens de Backlog incluidos na Sprint por falhas
identificadas apds o aceite em Sprint anterior, seja por situagdes de erro
apresentados pela area requisitante ou ndo aderéncia as especificacoes e
padrdes de qualidade apontados pelo time de qualidade da Contratante.
Responsavel Fiscal Técnico com apoio do Fiscal Requisitante
Periodicidade Mensal

Glosas/faixas de
ajuste

IQS <20%: sem descontos sobre o valor mensal apurado da OS

IQS >20% e <30%: 5% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQS >30% e <40%: 10% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQS >40% e <50%: 20% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
IQS >50% e < 60%: 30% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
1QS > 60% e < 70%: 40% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.
1QS > 70%: 50% de desconto sobre o valor mensal apurado da OS.

Observacoes

Esse indicador ¢ calculado para cada periodo previsto, mantendo-se a
vinculacao as Ordens de Servigo;

Os itens decorrentes de falhas identificadas apds o aceite de Sprints anteriores
ndo compdem o denominador Qibp, devendo ser contabilizados
exclusivamente no numerador Qibf. O denominador correspondera
exclusivamente aos itens de backlog originalmente planejados para a Sprint no
momento de sua definicao.

INDICADOR DE DESMOBILIZACAO DE EQUIPE (IDE)

Indicador Indicador de Desmobilizagdo de Equipe (IDE)
Este indicador tem como objetivo que o Contratado assegure a manutencao da
Objetivo equipe alocada na execucdo da sprint, ou que criec mecanismos ¢ estratégias

para realizar uma substitui¢do transparente (sem prejuizos a execugdo da
sprint), promover a comunicacao e transferéncia de conhecimento efetivas.

Meta a cumprir

IDE=0




O indice total ¢ o somatorio de todos os fatores parciais levantados por
projeto:

Para Sprints rejeitadas: 0,05% para cada desligamento.

Para Sprints aceitas parcialmente: 0,025% para cada desligamento.

IDE = ((Qsr * 0,05) + (Qsp * 0,025))*100

Método de Onde:

medicao ) e .
IDE = Indicador de desmobilizagdo de equipe;

Qsr = Somatoério do Numero de desligamentos de pessoal (por projeto) da
respectiva equipe agil nas ultimas 2 Sprints, anteriores a sprint atual rejeitada;

Qsp = Somatoério do Numero de desligamentos de pessoal (por projeto) da
respectiva equipe agil nas ultimas 2 Sprints, anteriores a sprint atual aceita

parcialmente.
Responsavel Fiscal Técnico com apoio do Fiscal Requisitante
Periodicidade Mensal

Glosas/faixas de O indice IDE representa diretamente o percentual de desconto sobre o valor
ajuste mensal apurado da OS.

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 redugdo no
faturamento do més de aferigao.

Exemplo

Projetos que sofrerem desligamento/mudanca de integrantes de times ageis e
subsequente insucesso total ou parcial na aceitacdo de Sprints estardo sujeitos
ao Indice de Desmobilizagdo de Equipe.

O referido indice somente ¢ aplicado para as sprints que t€ém aceitagdo parcial
e/ou rejeicao, sendo ignorado para sprints aceitas.

Para cada insucesso parcial ou total de Sprint, serd observado se houve
3 desligamento de algum membro da equipe em até 2 (duas) Sprints
Observagoes imediatamente anteriores (independente da aceitagdo ou ndo dessas Sprints
prévias). Nao ¢ considerado o numero de desligamentos da Sprint corrente.

Desta forma, assume-se que quando ha desmobilizagdo de equipes, mesmo
que parcial, ha implicagdes que impdem alto risco de insucesso as sprints
posteriores ao evento, visto que comumente ndo ha preocupacao dos
prestadores de servigo na retengdo e repasse rapido do conhecimento de
projeto, com perdas bruscas de produtividade e assertividade nos artefatos a
serem entregues apos o desligamento de membros.

CONSIDERACOES FINAIS

4. Novos Indicadores poderao ser criados e os indicadores existentes poderao ser alterados
pela Contratante, durante a execucdo do Contrato, visando a obtencdo da melhoria na qualidade dos



servigos. Qualquer alteracdo dos Indicadores deverd ser comunicada a Contratada com, no minimo 30
(trinta) dias de antecedéncia do inicio de sua vigéncia.

_ eil _ Documento assinado eletronicamente por Marcelo Florencio do Nascimento, Coordenador de
.ﬂ.na:u.';. [ily Qualidade e Plataformas Digitais, em 14/08/2026, as 15:23, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .

eletrénica



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://sei.anac.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
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