ANEXO V - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS) E CALCULO DE PAGAMENTO

1 - Contextualizacdo

1.1 - Os niveis de servicos para o ITEM 1 do objeto consideram aspectos relativos a produtividade,
a velocidade de atendimento, a qualidade e cultura dos servicos orientados a geracao de valor
para a Diretoria de Tecnologia da Informacado (DTI). Cada nivel de servico tem sua meta a ser
atingida pela CONTRATADA e o percentual de desconto no faturamento quando nao
cumprido.

1.2 = Os niveis de servico para o ITEM 2 do objeto consideram indicadores referentes a projetos:
escopo, prazo e qualidade dos servicos relacionados as horas de consultoria, comparando com
o que foi definido em Ordem de Servico de abertura desse tipo de servico.

1.3 - Os descontos sdo cumulativos, ou seja, o faturamento da CONTRATADA podera sofrer as
reducdes cabiveis pelo descumprimento de um ou mais niveis de servicos, até o limite méximo de
30% do valor do faturamento no periodo.

1.4 — Os niveis minimos de servico serdo aplicados por Perfil. Cada da Area (Coordenactes-Gerais
da DTl e Gabinete da DTI) indicaréa os fiscais técnicos para controlar e acompanhar os servicos. Os
fiscais de cada area irdo conduzir a aplicagcao dos indicadores previstos neste documento, por perfil.

1.4.1— Desta forma, as férmulas serdo aplicadas no contexto de cada Area da DT, de forma
a se identificar se estdo existindo problemas na prestacdo dos servicos, em um nivel
intermediario: ndo sendo uma analise por profissional, nem de uma forma global (todos os
servicos executados na DTI).

2 - Indicadores referentes ao ITEM 1
2.1 - Nivel de servigo de produtividade

2.1.1 - Para definicdo do nivel de servicos de produtividade para atividades de apoio a gestao,
mensuracdo de software e avaliagdo da qualidade, foi definida a métrica de quantidade de
artefatos/documentos entregues e aceitos mensalmente, para os diferentes perfis alocados.

2111 = Os artefatos a serem considerados para faturamento serdo aqueles finalizados e
aceitos dentro do més anterior ao faturamento, até a data do Ultimo dia do més, por perfil.

2.1.1.2 — Portanto o calculo do indicador de Taxa de Produtividade de Entrega de Artefatos
de Apoio se dara pela férmula:

Total de artefatos entregues e aceitos por perfil (només anterior)

TPEAA =
Total de artefatos demandados por perfil (no més anterior)




2.1.2 - O quadro a seguir demonstra o desconto que podera ser progressivamente aplicado ao
faturamento da CONTRATADA, em caso de descumprimento deste nivel de servico de
produtividade:

p DESCONTO SOBRE VALOR
NIVEL DE SERVICO DE

PARAMETROS DE REFERENCIA FATURAVEL POR PERFIS
PRODUTIVIDADE
ALOCADOS
TPEAA maior ou igual a 0,90 0%
. TPEAA menor que 0,90 e maior ou
Taxa de Produtividade de Entrega oual 3 0.80 5%
de Artefatos (documentos) de TPEAA 9 0,80 :
menor , maior
Apoio (TPEAA) enor que L,e4 e maior ou 10%
igual que 0,70
TPEAA menor que 0,70 15%

TABELA 1 (ANEXO V) — Descontos a serem aplicadas sobre o nivel de servico de produtividade aferido mensalmente.

2.1.3 = Os fiscais técnicos do contrato designados nas Coordenacdes-Gerais e na DTl para
acompanhamento dos servicos de apoio a gestdo, mensuracdo de software e avaliacdo da
qualidade deverao manter mensalmente a relacao dos artefatos demandados dentro do periodo
mensal por perfil, registrando os que foram aceitos dentro do periodo para consolidacdo e
apuracao desse indicador pela Gestao Contratual.

2131 — A CONTRATANTE ira verificar se foram demandados artefatos com prazos
superiores ao fim do més de apuracdo, para que sejam computados no més subsequente,
caso isso seja acordado com a CONTRATADA.

2132 — As solicitacbes de documentos/artefatos deverdo estar acordadas entre
CONTRATANTE e CONTRATADA com o acompanhamento do Preposto do Contrato.

2.2 - Nivel de servico relacionado aos prazos de atendimento

22.1 — O Prazo para elaboragdo dos artefatos/documentos entregues e aceitos mensalmente
considerara o tempo definido entre CONTRATANTE e CONTRATADA, no ambito de cada
Coordenacao-Geral e na DTl para término da atividade materializada pela entrega de algum
artefato/documento solicitado.

2.2.2 — Os prazos serdo estabelecidos por entrega, pelo demandante em acordo com ofs) perfil(is)
executores e serdo repassados ao PREPOSTO da CONTRATADA para controle e acompanhamento.

2.2.2.1—-Os prazos dos artefatos a serem considerados para faturamento serdo aqueles finalizados
e aceitos dentro do més anterior ao faturamento, até a data do Ultimo dia do més.

2.2.2.2 — Portanto o célculo do indicador de Taxa de Cumprimento dos Prazos dos Artefatos de
Apoio se dara pela féormula:



Total de artefatos entregues e aceitos dentro do prazo acordado por perfil (no més anterior)
Total de artefatos demandados por perfil (no més anterior)

TCPAA =

2.2.3- O quadro a seguir demonstra o desconto que podera ser aplicado, de forma progressiva, ao
faturamento da CONTRATADA, em caso de descumprimento do nivel de servico relacionado aos
prazos de atendimento:

DESCONTO SOBRE VALOR
NIVEL DE SERVICO RELACIONADOS

PARAMETROS DE REFERENCIA RATURAEL FO AR
AOS PRAZOS DE ATENDIMENTO ALOCADOS
TCPAA maior ou igual a 0,90 0%
TCPAA menor que 0,90 e maior ou 9
Taxa de Cumprimento dos Prazos ) i >%
. igual a 0,80
dos Artefatos de Apoio TCPAA 080 i
menor , maior %
(TCPAA) e.o que e maior ou 10%
igual que 0,70
15%

TCPAA menor que 0,70
TABELA 2 (ANEXO V) - Descontos a serem aplicados para o indicador TCPAA

2.3 — Nivel de servico relacionado a qualidade e cultura do MTE

2.3.1 - Considerando a qualidade almejada, bem como valores e principios do Ministério do Trabalho e
Emprego, a equipe de fiscalizacdo técnica promovera, a cada més, avaliagdes sobre aspectos de qualidade
e cultura demonstrados pelos perfis alocados no periodo durante a execucdo de demandas de apoio,
mensuracdo de software e garantia da qualidade, conforme critérios definidos a seguir:

2.3.2 - Avaliagdo da Qualidade e da Cultura de Apoio por Perfil (AQCAP):

ITEM DE QUESTIONARIO PRRAVIETHZE D
AVALIACAO
1—Os profissionais dos perfis alocados tém participado das reuniées agendadas, [ 14 - Sim, sempre.
contribuindo para construcdo das solucdes das demandas que estdo sendo [ 13 - Sim, na maioria das
tratadas? Vezes.

[ 12 -Sim, préximo da
metade das vezes (40 a 60%)
[ 11-Sim, poucas vezes.
[ 10 - N&o.
2 — Os artefatos solicitados para os profissionais dos perfis de apoio alocados [ ]4 - Sim, sempre.
estdo sendo entreques com a qualidade esperada, dentro dos parametros [ 13 - Sim, na maioria das
estabelecidos quando da formalizacdo da solicitacio de demanda? Vezes.
[ 12 - Sim, préximo da
metade das vezes (40 a 60%)
[ 11-Sim, poucas vezes.
[ 10-Nao.



3 — Os profissionais dos perfis alocados demonstram iniciativa para realizacdo
das demandas, estabelecendo comunicacdo com as partes envolvidas para
resolver e atingir o objetivo determinado?

4 — Os profissionais dos perfis alocados mantém, dentro da estrutura definida,
organizadas as entregas mensais, bem como estrutura de facil acesso e pesquisa
para consulta sobre o que ja foi produzido?

5 — Os profissionais dos perfis alocados estdo realizando as atividades sem
retrabalho expressivo em funcdo da entrega inicial ndo estar adequada?

6 — Os profissionais dos perfis alocados elaboram templates (modelos) para
atividades rotineiras, mantendo o padrdo definido e homologado pela
CONTRATANTE e reduzindo o tempo na execugdo das atividades?

7 — Os profissionais dos perfis alocados demonstram aptiddo na execucdo das
atividades definidas, consolidando entregas que demonstram o os respectivos
conhecimentos solicitados nos perfis alocados?

MEDIA DAS AVALIAGOES DO PERFIL

[ 14 -Sim, sempre.

[ 13 -Sim, na maioria das
vezes.

[ 12-Sim, proximo da
metade das vezes (40 a 60%)

[ 11-Sim, poucas vezes.
[ 10- Nao.

[ 14 -Sim, sempre.

[ 13 -Sim, na maioria das
vezes.

[ 12 - Sim, préximo da
metade das vezes (40 a 60%)
[ 11-Sim, poucas vezes.

[ 10 - Nao.

[ 14 - Sim, sempre.

[ 13- Sim, mas algumas
entregas ainda estdo tendo
retrabalho.

[ 12 - Sim, mas muitas
entregas estdo tendo
retrabalho.

[ 171-Sim, mas com
excessivo retrabalho.

[ 10 - Nao.

[ 14 - Sim, sempre.

[ 13 -Sim, na maioria das
vezes.

[ 12 - Sim, préximo da
metade das vezes (40 a 60%)
[ 11-Sim, poucas vezes.

[ 10 - Nao.

[ 14 -Sim, sempre.

[ 13 -Sim, na maioria das
vezes.

[ 12 -Sim, préximo da
metade das vezes (40 a 60%)
[ 11-Sim, poucas vezes.

[ 10- N&o.

TABELA 3 (ANEXO V) - Questionério para avaliacdo da qualidade e da cultura na execugdo das atividades de apoio por perfil.



2.3.2.1 - A equipe de fiscalizacdo técnica do MTE podera suprimir ou incluir novos itens a essa
avaliacdo com o objetivo de promover a melhoria continua da qualidade e cultura de apoio do
MTE.

2.3.2.2 - Para promover as mudancas, entretanto, a CONTRATADA devera ser comunicada
antecipadamente dos novos critérios em um prazo ndo inferior a 15 (quinze) dias da data de inicio
do periodo a ser considerado na avaliacao.

2.3.2.3 - As avaliacdes serdo encaminhadas a CONTRATADA no primeiro dia Util do més seguinte
ao periodo avaliado.

2.3.2.4 - A CONTRATADA devera atingir, no minimo, média “3" em cada avaliacdo por perfil por
Coordenacdo-Geral e pela Diretoria de Tecnologia da Informacao.

2.3.2.5 - O quadro a seguir demonstra o desconto que podera ser progressivamente aplicado ao
faturamento da CONTRATADA, em caso de descumprimento do nivel de servico relacionado a
qualidade e cultura de apoio:

NIVEL DE SERVICO DESCONTO SOBRE VALOR

RELACIONADO A PARAMETROS DE FATURAVEL POR PERFIS
QUALIDADE E CULTURA DE REFERENCIA ALOCADOS
APQIO
Média das avaliacbes do perfil igual 0%
ou superior a 3
Média das avaliacdes do perfil igual 5%
Avaliagdo da Qualidade e da Cultura entre 2 e inferior a 3
de Apoio (AQCAPA): Média das avaliacdes do perfil igual 10%

entre 1 e inferior a 2
Média das avaliagdes do perfil 15%
inferior a 1



TABELA 4 (ANEXO V) - Descontos a serem aplicados relacionados a aplicacdo de questionarios por perfil.

3 - Indicadores referentes ao ITEM 2
3.1—Escopo do Projeto

3.1.1 = Indicador de escopo para servicos referentes a projetos, com base nas horas de consultoria técnica especializadas

definidas por atividade do projeto. Sera verificado o cumprimento da entrega das atividades determinadas na Ordem de
Servico.

. ; . .. . uantidade de atividades realizadas
3.1.2 — Aférmula se daré pelo Indicador de Atividades de Projeto: AP = g - — .
Quantidade de atividades previstas

3.1.3 — Os descontos a serem aplicados respeitardo as seguintes faixas de valores possiveis:

NIVEIL MINIMO DE SERVICO

. . DESCONTO SOBRE VALOR
DE UM PROJETO REFERENCIA DO PROJETO
(ATIVIDADES EXECUTADAS)
1 0%
Entre 09 e 1 >%
Indicador das Atividades de Projeto 10%
Entre 0,8 e menor que 0,9
(IAP)
Entre 0,7 e menor que 0,8 15%
Menor que 0,7 30%

TABELA 5 (ANEXQO V) - Descontos a serem aplicados relacionados as atividades realizadas do projeto.

3.2 — Prazo das atividades do Projeto

3.11 — O indicador de prazo para as atividades de servicos referentes a projetos e horas de consultoria técnica
especializada afere a quantidade de atividades do projeto executadas dentro do prazo definido em Ordem de Servico.

. , . . . Atividades realizadas dentro do Prazo
3.1.2 = A férmula se daré pelo Indicador de Prazo das Atividades de Projeto: PAP = . — -
Quantidade de atividades previstas

3.1.3 = Os descontos a serem aplicados respeitardo as seguintes faixas de valores possiveis:

NIVEL MINIMO DE SERVICO EEGITE SORRE VALGE

RELACIONADO AO PRAZO PARAMETROS DE S TURAVEL B8 MERAS TErAS
DAS ATIVIDADES DE REFERENCIA DO PROJETO
PROJETO
1 0%

Indicador de Prazo das Atividades de

, Entre 0,9 ¢ 1 >%
Projeto (PAP)

[)
Entre 0,8 e menor que 0,9 10%



(o)
Entre 0,7 e menor que 0,8 1%

(o)
Menor que 0,7 30%

TABELA 6 (ANEXO V) - Descontos a serem aplicados relacionados ao prazo das atividades realizadas no projeto.

3.3 — Qualidade das atividades do Projeto

3.31 = O indicador de qualidade das atividades executadas referentes a projetos e horas de consultoria técnica
especializada afere a conformidade das atividades executadas com os atributos de qualidade definidos em Ordem de
Servico.

3.3.2 - A férmula se dara pelo Indicador de Qualidade das Atividades de Projeto:

Atividades realizadas considerando os atributos de qualidade previstos
Quantidade de atividades previstas

QAP =

3.3.3 = Os descontos a serem aplicados respeitardo as seguintes faixas de valores possiveis:

NIVEIL MINIMO DE SERVICO

. R DESCONTO SOBRE VALOR
RELACIONADO A PARAMETROS DE TR AL T MDA O
QUALIDADE DAS ATIVIDADES REFERENCIA DO PROJETO
DE PROJETO
1 0%
Entre 09 e 1 >%
Indicador de Prazo das Atividades de 10%
) Entre 0,8 e menor que 0,9
Projeto (PAP)
Entre 0,7 e menor que 0,8 15%
30%

Menor que 0,7

TABELA 7 (ANEXO V) - Descontos a serem aplicados relacionados a qualidade das atividades realizadas no projeto, com base
nos atributos estabelecidos na Ordem de Servico.



