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Anexo IA

Lote 01 — Desenvolvimento, manutengao e documentacao de sistemas
(Versao 4)

1. INTRODUGCAO

1. Este anexo tem por objetivo detalhar o lote | — desenvolvimento,
manutencao e documentacao de sistemas de informagéao previsto no item 2
do termo de referéncia.

2. Este lote visa a contratacdo de servigos técnicos especializados de
desenvolvimento, manutencdo e documentacdo de sistemas de
informacao, para atender as demandas da CGPLAM/DPRF.

2. ESPECIFICAGAO DOS SERVIGCOS

2.1.Todos os servigos a serem contratados devem ser executados de
acordo com normas, procedimentos, metodologia (conforme o relatado no
item 9 deste documento) e técnicas adotadas pelo DPRF e de acordo com
as melhores praticas de desenvolvimento de sistemas.

2.2. Serao contratados os servigos abaixo relacionados:

2.2.1. Servigos de Desenvolvimento de Requisitos de Sistemas de
Informagdo - Correspondem ao desenvolvimento de requisitos de
sistemas de informacgao, a partir de especificacbes estabelecidas pela
area demandante e sob a supervisdo da Divisdo de Administragdo de
Sistemas e em conformidade com o item 9 deste documento e demais
padrbes definidos pelo DPRF.

2.2.2. Servigcos de Manutencao de Sistemas de Informagao - Sao
modificagbes em sistemas ja existentes, com o objetivo de prevencao,
correcdo de falhas, implementacdo de melhorias ou adaptacoes,
classificadas conforme abaixo:

2.2.2.1. Manutencgao Corretiva - Consiste na corregdo de defeitos
em sistemas em producdo. Abrange comportamentos inadequados
que causem problemas de uso ou funcionamento do sistema e
quaisquer desvios em relagao aos requisitos aprovados pelo Gestor;



MINISTERIO DA JUSTICA

DEPARTAMENTO DE POLICIA RODOVIARIA FEDERAL
COORDENACAO GERAL DE PLANEJAMENTO E MODERNIZACAO
DIVISAO DE ADMINISTRACAO DE SISTEMAS

2.2.2.2. Manutengao Adaptativa - Adequacdo de aplicagdes as
mudancas de ambiente operacional, compreendendo hardware e
software basico, mudancas de versao, linguagem e SGBD, que n&o
impliguem em insercgao, alteragao ou exclusado de funcionalidades;

2.2.2.3. Manutengao Evolutiva - Corresponde a inclusdo, alteragao
e exclusao de caracteristicas e/ou funcionalidades em aplicagdes
em produgao, decorrentes de alteragdes de regras de negocio e/ou
demandas legais.

2.2.3. Servigos de documentacgao de sistemas

2.2.3.1. Os servicos de documentagao a serem contratados referem-se
apenas a sistemas ja implantados e/ou atualizacdo dos artefatos
relacionados na Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas do
DPRF (DPRFUP), de acordo com o item 9 deste documento.

2.2.3.2. Por necessidade deste DPRF algum outro artefato podera ser
exigido a fim de compor a documentacdo produzida pelo servigco de
documentacgao de sistemas.

2.2.3.3. A CGPLAM/DPRF reserva-se ao direito de incluir, substituir ou
alterar a estrutura de qualquer um dos documentos de sua metodologia
de desenvolvimento ou de qualquer outro documento padrao, devendo
a contratada adotar o novo padréo estabelecido.

2.2.3.4. Para os documentos a serem entregues, ira prevalecer o
padrdo em vigor quando da emissao da ordem de servico.

3. ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS E QUALIFICACAO TECNICA

3.1. A CONTRATADA devera comprovar que os profissionais envolvidos nos
servicos que forem prestados no ambiente da CONTRATANTE, apresentam
qualificacao minima relacionada abaixo, comprovada por intermédio de contrato
de trabalho, diploma, certificado ou atestado de entidade idbnea em nome do
profissional e da devida comprovagdo de que faz parte da equipe da licitante
(contrato de prestacdo de servico ou relacdo de empregados (RE) do més
subsequente a assinatura do contrato).

3.2.1. Gerente de Projetos - Fornecer informacdes de controle e
acompanhamento da execugdo dos servicos contratados, bem como
responsabilizar-se pelo fiel cumprimento destes. Apoiar a alocagao de recursos,
aulixar na definicao de prioridades, apoiar a coordenagao e a interagdo com
clientes e usuarios e manter a equipe do projeto concentrada. Estabelecer um
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conjunto de praticas que asseguram a integridade e a qualidade dos produtos
de trabalho do projeto. Requisitos obrigatérios:

Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializagdo na area de informatica;

Experiéncia comprovada como gerente de projetos e equipes de
desenvolvimento de sistemas, baseada em metodologia de
geréncia de projetos disponiveis no mercado;

Experiéncia em modelagem UML e Processo Unificado;
Experiéncia de contagem de pontos de fungao;

Habilidades de  organizacéo, lideranca, iniciativa e
independéncia, capacidade analitica e de julgamento,
capacidade para trabalhar em equipes multidisciplinares, além
de facilidade para lidar com pessoas.

3.2.2. Analista de Sistemas/ Especificador de Requisitos - Levantar a

identificagdo de requisitos e a modelagem de casos de uso, delimitando o

sistema e definindo suas funcionalidades; capturar um vocabulario comum;

especificar os casos de uso e demais artefatos; identificar solicitacbes dos

principais envolvidos. Requisitos obrigatdrios:

Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializacdo na area de informatica;

Experiéncia comprovada em analise de sistemas;

Experiéncia comprovada em analise e modelagem de dados
utilizando linguagem prépria para modelagem;

Experiéncia comprovada em modelagem UML e Processo
Unificado.

Certificacdo OOAD (Object Oriented Analysis and Design) — IBM
ou Certificacdo OMG-OCUP-100: UML.

Habilidades de organizagdo, iniciativa e independéncia,
capacidade analitica e de julgamento, capacidade para trabalhar
em equipes multidisciplinares, além de facilidade para lidar com
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pessoas.

3.2.3. Analista de Desenvolvimento / Programador — Implementar sistemas,
dentro das restricbes de requisitos, arquitetura e processo de desenvolvimento
do projeto. Requisitos obrigatorios:

=  Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializagdo na area de informatica;

= Comprovada experiéncia em leitura de modelos UML, que
utilizem a metodologia UP ou similar.

= Comprovada experiéncia em desenvolvimento com Java-J2EE;

» Possuir ao menos uma das certificagbes JAVA: SCJP — Sun
Certified Java Programmer, SCJD - Sun Certified Java
Developer, SCWCD - Sun Certified Web Component Developer,
SCBCD - Sun Certified Business Component Developer ou
SCDJWS - Sun Certified Developer for Java Web Services.

3.2.4. Analista de Métrica — Especialidade em Ponto de Funcao — Realizar a
contagem de pontos de fungao bruto de acordo com o especificado. Requisitos
obrigatorios:

=  Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializacdo na area de informatica;

= Experiéncia comprovada em analise de sistemas;

= Experiéncia comprovada em contagem de pontos de fungao;

= Experiéncia em analise e modelagem de dados utilizando
linguagem prépria para modelagem;

» Certificacao Certified Function Points Specialist — CFPS, emitida
por instituicao oficial.

= Experiéncia em modelagem UML e Processo Unificado.
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3.2.5. Projetista de Interface - Inclui reunir os requisitos de utilidade e
executar os protétipo de sugestdes de designs de interface com o usuario para
atender a esses requisitos. Requisitos obrigatérios:

= Curso superior completo na area de informatica ou na area de
artes graficas ou qualquer curso superior com especializacdo na
area de informatica;

= Experiéncia comprovada na utilizacdo de ferramentas para
construcao de paginas Web;

= Experiéncia na leitura de modelos UML, que utilizem a
metodologia UP ou similar.

= Habilidades de organizagcdo, iniciativa e independéncia,
capacidade analitica e de julgamento, capacidade para trabalhar
em equipes multidisciplinares, além de facilidade para lidar com
pessoas.

3.2.6. Analista de Teste - Identificar e definir os testes exigidos, monitora o
processo de teste em detalhes e os resultados em cada ciclo de teste e avalia
a qualidade geral. Requisitos obrigatorios:

= Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializacdo na area de informatica;

= Experiéncia comprovada como analista de testes;

= Experiéncia comprovada como desenvolvedor Java;

= Experiéncia nas metodologias e técnicas de teste (testes de
caixa-preta, de caixa-branca, de unidade, de integracdo, de
componente, de sistema etc.).

3.2.8. Analista de Dados - Avaliar técnicas dos modelos de dados, elaborar o
projeto fisico do banco de dados, atualizar os metadados dos dicionarios de
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dados, Promover a modelagem conceitual de dados e zelar pela qualidade
destes. Requisitos obrigatorios:

= Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializacdo na area de informatica;

= Experiéncia comprovada em ferramenta de modelagem de
dados relacional e modelagem Orientada a Objetos;

= Experiéncia comprovada em levantamento e exploragdo de
dados de sistemas legados, mapeamento de entidades e
atributos, criacdo de dicionario de dados;

= Experiéncia comprovada em organizacdo de métodos de
trabalho.

3.2.9. Arquiteto de Software - Gerenciar a qualidade do codigo fonte gerado
nas aplicagdes, verificar compatibilidade entre cédigo fonte gerado e os
artefatos de anadlise e projeto fisico, definir as responsabilidades, as
operagdes, os atributos e os relacionamentos de uma ou de varias classes e
determinar como eles serdo ajustados para o ambiente de implementacéo,
responsavel por elaborar os seguintes artefatos: Diagramas de classe e de
Sequéncia para realizagao dos casos de uso e realizagdo dos componentes e
validar a aderéncia da implementagdo ao projeto elaborado. Requisitos
Obrigatérios:

= Curso superior completo na area de informatica ou qualquer
curso superior com especializacdo na area de informatica;

= Minimo de 3 (trés) anos de experiéncia em leitura de modelos
UML, que utilizem a metodologia UP ou similar;

= Minimo de 3 (trés) anos de experiéncia em desenvolvimento
com Java-J2EE;

= Experiéncia em desenvolvimento de sistemas de multiplas
camadas;
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= Possuir uma das opgdes de certificacbes abaixo:
* 1.Sun Certified Enterprise Architect (SCEA); OU

* 2.Sun Certified Java Programmer, SCJD - Sun Certified Java
Developer, SCWCD - Sun Certified Web Component
Developer, SCBCD - Sun Certified Business Component
Developer ou SCDJWS - Sun Certified Developer for Java
Web Services.

3.3. Toda e qualquer apresentagao ou alteracao de profissional feita durante a
vigéncia do contrato, demandara da empresa comprovagdo do requisitos
obrigatérios para o profissional demandado envolvido na execugao do servigo,

devendo o Fiscal do Contrato verificar o cumprimento dos requisitos.

4. CONSIDERAGOES GERAIS PARA COMPROVAGAO DOS REQUISITOS
OBRIGATORIOS

41. Os requisitos obrigatérios especificados nos servicos a serem
demandados serao considerados minimos para a aprovacao.

4.2. Todos os cursos deverdao ser comprovados mediante apresentacédo de
certificado original ou cépia autenticada. Podera ser aceita a substitui¢do
de certificados desde que seja comprovado que 0 curso seja equivalente ou
superior, com carga horaria igual ou superior, € que nao havera prejuizo
para administracido publica a aceitagao de tal profissional.

4.3. Devera ser utilizado para comprovacado de experiéncia o registro em
carteira de trabalho e/ou contrato de trabalho, acompanhado por: ordens de
servigo executadas, ou declaragdo da empresa, ou projetos desenvolvidos,
ou notas fiscais de servigos executados em contratos, desde que
compativeis com o perfil solicitado. Nao serdo aceitos como comprovacgao
de experiéncia horas referentes a cursos e apenas curriculo profissional.

4.4. Entende-se por formagdo superior aqueles que envolvam as areas de
Engenharia, Administragdo, Informatica, Ciéncias da Computacao,
Processamento de Dados ou outro curso superior com extensao na area de
informatica, comprovada mediante diploma e/ou certificado.



MINISTERIO DA JUSTICA

DEPARTAMENTO DE POLICIA RODOVIARIA FEDERAL
COORDENACAO GERAL DE PLANEJAMENTO E MODERNIZACAO
DIVISAO DE ADMINISTRACAO DE SISTEMAS

5. CAPACITAGAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS

5.1. A contratada devera manter continuamente atualizados os profissionais
solicitados nas ferramentas em uso pelo DPRF, de forma a garantir a
qualidade dos servigos que serao prestados.

6. DA MENSURAGAO DOS SERVIGCOS

6.1. Procedimentos para mensuragao
6.1.1. Os servicos serao medidos utilizando-se da técnica de Analise
em Pontos de Funcdo de acordo com as especificagdes contidas no
Function Point Counting Practices Manual (CPM), versao 4.2.1,
publicado pelo IFPUG - International Function Point Users Group
(www.ifpug.org).

6.1.2. A contagem de pontos por funcdo, quando realizada pela

CONTRATADA, devera ser assinada por profissional com

certificaciao Certified Function Points Specialist — CFPS, emitida

por instituicdo oficial.

6.1.3. A contagem ficara a cargo da CONTRATADA, conforme o
detalhamento do item 6.2. Relatério de Contagem de Pontos por
Funcao Brutos deste anexo, cabendo a CONTRATADA do LOTE 03,
efetuar a validagdo dessa contagem, e posteriormente sendo validado
e/ou auditado por Comissdo Especifica designada pela
CGPLAM/DPREF.

6.1.4. A utilizagdo de novas versdes do manual CPM ficara a critério da
CGPLAM/DPRF, que, mediante comunicacdo prévia, estipulara um
prazo apropriado para adequacéo da contratada.

6.1.5. A CGPLAM/DPRF adotara o valor de 1,00 (um) para o valor do
fator de ajuste, em todos os servigos. Mesmo no caso de ser utilizada
uma nova versao do manual CPM, o Valor do Fator de Ajuste a ser
utilizado sera igual a 1,00 (um).

6.1.6. A contagem de pontos de fungéo sera efetuada no repasse dos
servicos da fase de iniciacdo, conforme o item 9 do Termo de
Referéncia, quando detalhado na solicitagcdo da Ordem de Servigo.
Caso a Ordem de Servigo nao solicite a execugao desta fase devera ser
feito na fase de elaboragdo ou construcdo, conforme solicitado na
Ordem de Servigo.

6.1.7. Onde nao for possivel estabelecer uma relacao entre trabalho e

pontos de fungcédo deverdo ser adotados valores da tabela de itens nao
mensuraveis em PFB, conforme anexo IX do Termo de Referéncia.

6.1.8. No caso da contratada identificar algum item nao passivel de
medicdo e que nao conste do referido anexo devera enviar relatério

8
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técnico a CGPLAM/DPRF que avaliara e, se for o caso, incluira o novo
item na tabela.

6.1.9. A CGPLAM/DPRF adotara os critérios abaixo na apuragédo do
tamanho em pontos de fungéo para fins de remuneragao (PFpprr) dos
servigos contratados, de acordo com o tipo de servigo.

Tipo de Servigo Formula

Desenvolvimento de Novos PForre = PF Novo

Requisitos

Manutencao Adaptativa PFoere = PF Servico * 0,49
Manutencéao Corretiva PFoere = PF Servico * 0,1
Manutencéo Evolutiva PFoere = PF Servigo

Documentagéo de Sistemas PForre = PF Servico * 0,1

Quadro 1 Férmulas de Calculo para Contagem de Pontos de Fungdo

Obs.: (1) Nas formulas acima, entende-se por PF a quantidade de
pontos de fungao apurada pela técnica de analise de pontos de fungao ou abordagem
NESMA e considerando as definicbes estabelecidas no item 6.1 deste anexo.
Entende-se por PFpere @ quantidade de pontos de fungdo obtida com base na
aplicagao de multiplicadores definidos pela CGPLAM/DPRF sobre o valor PF apurado.

Legenda.: (2):

PF Novo — Ponto de Func&o Novo

PF Servico - Ponto de Fungao do Servigo
6.1.9. Entende-se por:

PF Novo - a quantidade total de pontos de fungao de projetos da
categoria desenvolvimento de sistemas.
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PF Servico - a quantidade de pontos de fungao do servico em projetos
de manutencao e/ou documentacao de sistemas

6.2. Relatério de contagem de Pontos por Fungao Brutos

6.2.1. Na entrega do servico conforme a metodologia de
desenvolvimento de sistemas da CGPLAM/DPREF, item 9 deste
Termo de Referéncia, a contratada devera encaminhar o relatério de
contagem de Pontos por Fungéo Brutos.

6.2.2. Apds o recebimento do relatério de contagem de Pontos por
Funcido Brutos a CONTRATANTE encaminhara o relatério para a
contratada do - Lote 03 — Assessoria técnica em Tecnologia da
Informagéo — para realizar a conferéncia da contagem.

6.2.3. No resultado desta conferéncia sera aceitavel um desvio de
ATE 10% da contagem de pontos de fung&o. Os valores diferentes
deste desvio ensejardo em uma recontagem pela CONTRATADA do
Lote 01, sem 6nus financeiro para a contratante.

6.2.4.Apods a recontagem, ainda existindo a diferenga de valores de
pontos por funcdo brutos, sera considerado o menor valor.

6.2.5. A Contratante podera alterar o formato do relatério de
contagem, de acordo com a necessidade, eventualmente
acordadas.

6.3.7. O relatdrio de contagem de Pontos por Fungéo Brutos sera a
base para o calculo do valor a ser pago pelo servico.

6.4. Remuneragao dos Servigos

6.4.1. O pagamento sera efetuado com base nas Ordens de Servicos
realizadas e com o aceite definitivo do servigco entregue e homologado,
de acordo com o item 10 - Da aceitagdo dos servicos deste Termo de
Referéncia.

6.4.2. O valor a ser pago consiste na multiplicacdo do tamanho servigo,
de acordo com o tipo de servigo, em pontos de fungao para fins de
remuneracao (relatério de contagem de pontos por fungdo brutos -
PForre), pelo percentual de esfor¢co da(s) fase(s) contratada(s), pelo
valor do ponto de fungao estabelecido em contrato, conforme formula
abaixo:

Remuneragao = PFpere * percentual de esforgo da(s) fase executada(s) *
valor do PF contratado

10
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6.4.21. A tabela a seguir relaciona a distribuicao
percentual de esforgo por fases de acordo com a MDS do

DPREF.
Fases % de Distribuicao de esforgo
Iniciacao 10
Elaboracao 30
Construcao 40
Transigao 20

6.4.2.2. Entende-se por:

PFoere - @ quantidade total de pontos por funcéo brutos detalhado e aprovado
pela CONTRATANTE para o servigo solicitado de acordo com o quadro 1 do item 6.1. -
Procedimentos para mensuragao deste anexo.

Percentual de esforco da(s) fase executada(s) - percentual a ser a aplicado
para pagamento do servico ja prestado e aceito definitivamente, de acordo com a fase.

Valor do PF contratado — valor do ponto de funcdo definido em licitagdo da
empresa contratada.

6.4.3. Os pagamentos serdo glosados de acordo com as diferencas
decorrentes entre as contagens de PFB e penalidades imputadas a contratada
durante a execucao do Contrato;

6.4.4. Nao serd pago qualquer tipo de adicional a titulo de diarias, passagens,
locomocdo, alimentagdo, encargos e quaisquer outros ndo previstos no Contrato,
Edital e seus Anexos.

6.4.5. Quando, por definigdio da CONTRATANTE, nao for necessario a
execucdo de todas as fases para a conclusdo de uma demanda, o valor total serd
pago parceladamente levando em consideragdo apenas as fases efetivamente
utilizadas, seguindo a representatividade da fase de acordo com as proporgdes
estimadas na tabela do item 6.4.2.1.

7. PRAZO DE ATENDIMENTO

11
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7.1. Deverdao ser definidas pela CONTRATADA no documento Plano de
Desenvolvimento de Software (PDS), prazos para a conclusédo e entrega dos
artefatos, que deverao ser avaliados pela CONTRATANTE, respeitando as
condicbes e etapas estabelecidas neste Termo de Referéncia e as constantes
na Ordem de Servigo;

7.1.1. Os servicos deverao ser iniciados de acordo com o0s prazos
estabelecidos a seguir:

Desenvolvimento de Novos Requisitos |

Tamanho do servigo em Pontos de Prazo maximo para Inicio do
Funcao Projeto (em dias uteis)
1a100 2 dias

101 a 500 7 dias
Acima de 501 15 dias

Manutencgio Evolutiva e Adaptativa |

Tamanho do servigo em Pontos de Prazo maximo para Inicio do
Funcao Projeto (em dias uteis)
1a100 2 dias

101 a 500 7 dias
Acima de 501 15 dias

Manutencgio Corretiva |

Criticidade Caracteristica Inicio de Atendimento
Nivel 01 Incidente com paralisacéo do sistema| Em até 02 horas corridas apoés
ou comprometimento grave de dados, informado o incidente / paralisagéo a
processo ou ambiente. contratada.
Nivel 02 Incidente sem paralisagdo do sistema,) Em até 24 horas corridas apés
porém, com comprometimento informado o incidente/paralisacao a
mediano de dados, processo ou contratada.
ambiente.
Nivel 03 Incidente sem paralisacéo do sistema| Em até 72 horas corridas apoés
€ pequeno ou henhum informado o incidente/paralisagao a
comprometimento de dados, processo contratada.
ou ambiente.

12
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Documentacao de Sistemas

Tamanho do servigo em Pontos de Prazo maximo para Inicio do
Funcao Projeto (em dias uteis)
1a100 2 dias

101 a 500 7 dias
Acima de 501 15 dias

7.2. A contratada podera solicitar, ainda, um prazo adicional, quando
justificada comprovada a necessidade, em fungdo de complexidade do
servico a ser executado, ficando a critério da CGPLAM/DPREF, aceitar
ou néo as justificativas e o novo prazo apresentado pela contratada.

7.3. Caso a justificativa ndo atenda a CGPLAM/DPREF, prevalecera o
prazo inicialmente estipulado.

7.4. A solicitacao de prazo adicional para atendimento nao justifica a
suspensao do atendimento pela contratada e, durante o julgamento da
solicitacdo pela CGPLAM/DPRF, ficam mantidas as condigcbes
estipuladas para o servigo.

7.5. Caso o prazo de execucédo proposto pela contratada ndao atenda as
necessidades da CGPLAM/DPRF novos prazos deverdao ser
apresentados.

7.6. Caso a CGPLAM/DPRF demande, em um unico momento, duas ou
mais OS, a contratada devera entregar os produtos na medida em que
forem sendo construidos ou de acordo com as prioridades
estabelecidas pela CGPLAM/DPREF;

8. ATENDIMENTO EMERGENCIAL

8.1. Entende-se por atendimento emergencial aqueles destinados a
solucdo de funcionamento inadequado ou em desacordo com o0s
requisitos do software em producgéao.

8.2. Para atendimento a estes tipos de servigo, a contratada devera
disponibilizar estrutura de atendimento 24 x 7.

8.3. Os servicos de manutencao corretiva deverao ser realizados no
prazo maximo previsto na tabela de prazo de atendimento dos servigos,
contabilizado a partir do acionamento pela CGPLAM/DPREF.

8.4. Caso seja constatada a impossibilidade de cumprimento do prazo
estabelecido, em decorréncia da abrangéncia do problema, a
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contratada devera apresentar justificativa e o novo prazo proposto,
submetendo-o a CGPLAM/DPRF para aprovagado, em até 01(uma)
hora, sem gerar qualquer impacto ao atendimento.

8.5. Caso a proposta seja negada, o prazo estabelecido pela
CGPLAM/DPRF devera ser mantido, ficando a contratada sujeita as
penalidades previstas pelo ndo cumprimento.

8.6. No prazo estipulado para o servigo, a contratada devera executar
todas as atividades previstas abaixo, bem como apresentar a
CGPLAM/DPRF todas as agoes de contingéncia realizadas, no caso de
existir:

- diagnosticar o problema;

- analisar o escopo e criticidade do problema;

- identificar as alternativas de solugao;

- eliminar o problema detectado e disponibilizar para a
CGPLAM/DPRF as corregbes necessarias sem que estas
comprometam qualquer outro sistema, servigo ou qualquer
funcionalidade do sistema;

- documentar as correcdes implementadas.

9. ACORDO DE NiVEL DE SERVIGOS

9.1. Acordo de niveis de servigo sao critérios objetivos € mensuraveis
estabelecidos entre a contratante e a empresa contratada com a
finalidade de aferir e avaliar diversos indicadores relacionados com os
servigos contratados, conforme tabela apresentada abaixo.

9.2. No acordo de niveis de servico estao definidos: a maneira pela qual
estes fatores serdao avaliados; o nivel minimo aceitavel; e os descontos
a serem aplicados na fatura mensal, quando o servico prestado nao
alcancar o nivel maximo esperado.

9.3. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execugdo dos
servigos serdo considerados como periodo de estabilizacdo e de
ajustes especificos, durante o qual as metas definidas poderdao ser
flexibilizadas por acordo das partes.

9.4. Ficam estabelecidos os seguintes indicadores:

Numero

, , Desconto
Nivel Nivel no
Indicadores Modo Minimo maximo | Ocorréncia
o Pagamento
Aceitavel | esperado
da Fatura
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Entre 75 e 0
79% 5.00%
Medico 75% das 0 Entre 80 e| 4,00%
Atendiment | individual da ordens de ;?ge/;])sdgz 84%
o das diferenca entre | servigos do SErVICOS
#1 Ordens de | o prazo medido més do mgés Entre 85 e 3,00%
servigos € 0 prazo cumpridas dentro dos |89%
nos prazos | executado na | dentro dos orazos
acordados ordem de prazos acordados Entre 90 e| 2,00%
servico acordados 94%
Entre 95 e 1,00%
99%
Nivel Nivel Desrfgnm
Numero | Indicadores Modo Mlqlmo maximo | Ocorréncia Pagamento
Aceitavel | esperado
da Fatura
Entre 21 e o
25 dias 5,00%
Méedia de A quantidade
;terr:Spg) ddaes meédia de atraso Atraso Sem Entre 16 e
#2 de todas as | médio de 25 : 4,00%
ordens de : Atraso 20 dias
. ordens de dias
servigos do : R
N servigo do més.
més
Entre 11 e o
15 dias 3,00%
Entre 8 e o
10 dias 2,00%
Entre1e7 1,00%
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dias
Nivel Nivel Des::”to
Ndmero | Indicadores Modo an:no maximo | Ocorréncia Pagamento
Aceitavel | esperado
da Fatura
Abaixo de o
92 % 5,00%
Quantidade de
ordens de
servigos que o
formi atenderam as 89 % das :)(r)(?e/rc])sdgz
Conformida | oqhacificacses | ordens de sarvico do
rctjazsi(;irpogse dividido pela | servico do mésgque
- quantidade total| més que Entre 92 e o
#3 (;)adrqtes de ordens de | atenderam aten(c)i:ram 93% 4,00%
es(gr:jos servicos 0s requisitos requisitos
nas rdens entregues no definidos quis
de Servico més definidos
multiplicado por
100
Entre 94 e o
95% 3,00%
Entre 96 e o
97% 2,00%
Entre 98 e o
99% 1,00%
Nivel Nivel Des:g”m
Numero | Indicadores Modo er.nr,no maximo | Ocorréncia Pagamento
Aceitavel | esperado
da Fatura
Quantidade de
- defeitos :
gy | indicede |y idido pelo 0,2 00 | Admade | 5509
Defeito ’ ’ 0,2
tamanho do
servico em
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Entre 0,1
ponto de fungéo : rg 2 © 2,00%

9.5. A frequéncia de afericdo e avaliagao dos niveis de servigo sera a cada
entrega de servico, devendo a Divisdo de Administracdo de Sistemas
apresentar um relatorio de auditoria no caso da CONTRATADA n&o cumprir
com algum acordo de nivel de servico.

9.6. Constardo nesse relatorio, dentre outras informacbes, os
indicadores/metas de niveis de servigo alcangados, recomendacoes
técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais
informacgdes relevantes para a gestao contratual. O conteudo detalhado e a
forma do relatério serdo definidos pelas partes na reuniao inicial.

9.7. A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados e
os indicadores apurados pela auditoria da Divisdo de Administracdo de
Sistemas configura-se como nao cumprimento do Acordo de Nivel de
Servico, sendo neste caso aplicado clausula especifica definida nas
Sang¢des Administrativas do contrato levando em consideragdo o desconto
no pagamento da fatura estipulado na tabela indicadores de acordo niveis
de servigos.
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