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1. FINALIDADE

Estabelecer as condicfes e o Nivel Minimo de Servico (NMS) que, durante a vigéncia do
contrato, deverdo ser cumpridos pela CONTRATADA quando da prestacdo dos servicos
gue lhe forem solicitados pelo BNB.

2. DISPOSICOES GERAIS
2.1. O NMS permitird ao BNB adequar a remuneracao da CONTRATADA ao nivel de
atendimento das metas preestabelecidas, mediante ajustes decorrentes da aplicacéo

de redutores por ocasiao do pagamento dos servigos.

2.2. O BNB verificard o cumprimento do NMS por meio da apuracdo dos respectivos
indicadores.

2.3.  Osindicadores de NMS:

2.3.1. Sao critérios objetivos e mensuraveis com a finalidade de aferir e avaliar a
prestacdo dos servigos contratados;

2.3.2. Estdo baseados na qualidade do software e demais entregaveis; da
aderéncia a MDS Agil BNB; e do cumprimento dos prazos estabelecidos.

2.4. A aplicacdo dos ajustes decorrentes dos NMS néo isenta a CONTRATADA de
eventuais penalidades, caso a situacdo assim requeira.

2.4.1. Nos 2 (dois) meses iniciais de execucao deste contrato, de forma a permitir
ajustes especificos e a estabilizacdo da prestacdo do servico de
DESENVOLVIMENTO, nao havera aplicacéo de redutores no pagamento da
CONTRATADA;

3. INDICADORES DE EQUIPE.
3.1. indice de Disponibilizacdo da Equipe (IDE):

3.1.1. Definig&o: Corresponde aos dias de atraso decorrentes do néo atendimento das
solicitacdes do BNB relativas a equipe técnica, tais como:

3.1.1.1.Disponibilizacdo de time para atendimento de uma OS;

3.1.1.2.Redimensionamento do time (acréscimo, retirada ou substituicdo de um
posto de trabalho);

3.1.2. A CONTRATADA tem o prazo definido, conforme o Anexo Il — Modelo de Gestéo
de Servico para atender as solicitagcbes do BNB.

3.1.3. No caso da disponibilizag&o inicial do time técnico, apds a finalizagdo do prazo
de atendimento, a critério do BNB, o desenvolvimento podera ser iniciado com time
menor do que o solicitado.

3.1.4. Ainda sobre a disponibilizac&o inicial, o0 BNB podera a seu critério prorrogar o
referido prazo, mediante solicitacdo da CONTRATADA, anterior ao fim do prazo e
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devidamente justificada.

3.1.5. Apos a finalizacdo do prazo de atendimento, o redutor serd contabilizado em
funcdo dos postos de funcdo que continuam ndo ocupados ou que ndo foram
retirados/substituidos.

3.1.6. Seguindo a recepcdo de um curriculo, € iniciada a avaliacdo do mesmo pela
equipe do BNB. Caso ocorra uma rejeicdo, o prazo de atendimento da solicitacdo
sera retomado a partir do momento que foi suspenso.

3.1.7. Redutor: Apds esse prazo sera aplicado o redutor de 0,05% por dia corrido e
por ocorréncia.

3.1.8. Aplicagao: O redutor sera aplicado sobre a fatura mensal relativa ao servigo de
desenvolvimento de sistemas.

4. INDICADORES DE ATENDIMENTO:
4.1. indice de Produtividade dos Postos de Trabalho (IPPT):

4.1.1. Definicdo: Corresponde a avaliacdo do montante em Pontos de Fungdo (PF’s)
que foram entregues pelo time técnico da CONTRATADA e validados pela equipe
do BNB dentro de um ciclo de medicéo, para cada OS, em func¢é&o do total de pontos
de funcéo esperados.

4.1.2. O Total de Pontos de Funcdo Realizados serd composto pelo somatério dos
pontos de funcdo das entregas de manuten¢gBes novas e evolutivas realizadas e
validadas, ndo sendo portanto consideradas as manutencdes corretivas.

4.1.3. O Total de Pontos de Funcgéo Esperados sera calculado em fungéo do percentual
de contribuicdo dos perfis integrantes do time técnico para a geracao de um ponto
de funcgédo, ou seja, 22% para Requisitos e 78% para Implementagcéo e Testes.
Dessa forma serdo considerados: o numero de analistas de requisitos,
desenvolvedores e analistas de testes solicitados na OS.

4.1.4. Também serfo utilizados no calculo do indicador, os dias Gteis (DU) do ciclo de
medicdo, que correspondem aos dias de expediente no BNB, nos quais o time da
CONTRATADA podera exercer a prestacdo do servico.

4.1.5. Quaisquer auséncias, incluindo aquelas com previsio legal (licencga, férias, etc),
nao impactam nas quantidades de postos solicitados de cada perfil.

4.1.6. Redutor: O resultado é encontrado a partir da férmula a seguir, considerando
gue o valor esperado é de pelo menos 70%.

PFR (Total de Pontos de Funcéo Realizado)

IPPT =
PFE (Total de Pontos de Func¢ao Esperado)

PFE = ((0,22 * ANA_REQ_SOL * DU) + 0,78 * (DEV_SOL * DU + ANA_TES_SOL * DU))

Onde: PFR corresponde ao total de PF’s das entregas realizadas/validadas;
PFE corresponde ao somatério dos produtos do percentual do perfil técnico pelo
numero de técnicos e pelos dias Uteis do ciclo de medicao;
ANA_REQ_SOL corresponde a quantidade da analista de requisitos solicitada;
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DEV_SOL corresponde a quantidade da desenvolvedores solicitada;

ANA_TES SOL corresponde a quantidade da analista de testes solicitada;

DU corresponde aos dias Uteis do ciclo de medicéo.
4.1.7. Apés o periodo de concesséo, o valor do IPPT serd apurado como a média mével
dos 3 ultimos ciclos de medicéo, dessa forma, no primeiro ciclo serd considerada

a média do ultimo més, no segundo ciclo serd a média dos dois Ultimos meses, e
a partir do terceiro ciclo sera considerada a média dos ultimos trés ciclos.

4.1.8. Caso o IPPT seja maior ou igual a 100%, o valor sera limitado a 100%

4.1.9. Seréo aplicados percentuais de redugdo conforme a tabela.

indice de Produtividade por Posto de Trabalho (IOPT)
IPPT Apurado % de Redugdo
>=70% 0%
>=50%e<70% 5%
>=30% e < 50% 8%
< 30% 10%

4.1.10. Aplicacdo: O redutor seré aplicado sobre a fatura mensal relativa ao servigo de
desenvolvimento de sistemas.

4.2. indice de Variagdo da Qualidade do Sistema (IVQS):

4.2.1. Definic&o: Corresponde a medicdo da variagio da qualidade do codigo entregue

para cada OS, de acordo com os valores definidos na ferramenta de valida¢do
(SonarQube) do BNB.

4.2.2. No caso de uma OS com mais de um sistema, na apuracdo do indicador sera
considerado o sistema com maior VQS.

4.2.3. Redutor: Apoés a finalizagdo do ciclo de medicéo, sera verificada a VQS das
entregas de desenvolvimento e evolugéo de codigo conforme a formula descrita a
seguir, como também sera realizado o desconto conforme a tabela posterior.

4.2.3.1.valor Esperado: VQS <= 0;
4.2.3.2.Férmula:
VRS =0seVQS<=LQSou
VQS =VQS1selLQS=0o0u
VQS =VQS: - LQS

Onde VQS;: Variagéo atual da Qualidade do Sistema resultante do ciclo de medicéo;

LQS: Linha de base da qualidade do cédigo, que corresponde ao valor inicial que
sera estabelecido para o sistema quando da abertura da OS, e posteriormente
podera ser atualizada, a cada ciclo de medi¢édo, quando o VQS atual for menor que

LQS do ciclo anterior.
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VvQs Redutor (%)
<=0% 0%
> 0% e <=5% 1%
>5%e<=10% 2%
>10% e <= 15% 3%
> 15% 4%

4.2.4. Aplicacdo: O redutor sera aplicado sobre a fatura mensal relativa ao servigo de
desenvolvimento de sistemas.

4.3. indice de Densidade de Defeitos (IDD):

4.3.1. Definicdo: Corresponde a medicdo da quantidade de defeitos apurados e ndo
corrigidos relativos as entregas realizadas dentro de um ciclo de medicgéo.

4.3.2. Cada entrega realizada dentro do ciclo de medig&o, sera submetida ao fluxo de
validacéo dos produtos gerados, cabendo a equipe do BNB registrar um defeito
para cada ocorréncia verificada.

4.3.3. Redutor: Ap6s a finalizagéo do ciclo de medicio, sera aplicado o redutor de
0,01% por cada defeito apurado e néo retificado.

4.3.4. Aplicacdo: O redutor sera aplicado sobre a fatura mensal relativa ao servigo de
desenvolvimento de sistemas.

4.4. indice de Satisfagcdo do Product Owner (ISPO):

4.4.1. Definicdo: Indicador que avalia o nivel de satisfacdo do Product Owner (PO),
através da utilizacdo do questionario a seguir:

Questao Avaliagao Pontuagao
Todos os objetivos alcangados 3
1. Os objetivos das entregas definidas pelo | A maior parte dos objetivos foi alcangada 2
PO foram alcangados? Uma menor parte dos objetivos foi alcancada 1
Nenhum dos objetivos foi alcangado 0
Todas as entregas feitas nos prazos previstos
permitindo os testes de validacdo em tempo
adequado 3
2. As entregas para homologacdo foram | A maior parte das entregas feitas a tempo de
feitas nas datas previstas, permitindo a | realizagdo dos testes de validagdo 2
realizagdo dos testes de validagdo no | A menor parte das entregas feitas a tempo de
cronograma adequado? realizagdo dos testes de validacdo 1
Todas as entregas foram realizadas no final do prazo
previsto ndo permitindo a realizacdo dos testes de
validacao 0
As entregas realizadas apresentaram pouco ou
nenhum defeito 3
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As entrega realizadas apresentaram defeitos que
3. As entregas validadas pelo PO |foram corrigidos no mesmo ciclo

apresentaram boa qualidade em relagdo a | As entrega realizadas apresentaram defeitos que ndo
auséncia de defeitos? foram corrigidos no mesmo ciclo

As entregas apresentaram alto indice de defeitos

4.4.2. Nas situagbes em que entregas necessitem ser validadas por areas de negocios
diferentes, o questionario sera submetido aos varios gestores e o resultado final
sera a média das avaliacdes realizadas.

4.4.3. Redutor: Apos a finalizacdo do ciclo de medico de cada OS, e com o retorno
das aplicagbes dos questionarios, sera apurado o nivel de satisfacdo do PO.

4.4.3.1.Férmula:
IQS = ((Valor do Item 1 + Valor do Item 2 + Valor do Item 3) / 9) * 100

4.4.3.2.0 nivel minimo esperado para esse indicador é de 80%, abaixo desse valor,
serdo aplicados percentuais de reducdo de acordo com a tabela a seguir

1Q Apurado % de Redugao
>=80% 0%
>=70% e < 80% 0,5%
>=60% e < 70% 1%
>=50% e < 60% 1,5%
<50 % 2%

4.4.4. Aplicacdo: O redutor seré aplicado sobre a fatura mensal relativa ao servigo de
desenvolvimento de sistemas.

4.5. indice de Concluséo de Atendimento da Atividade (ICAA):

4.5.1. Definicdo: Corresponde a medicdo do atraso verificado na resolugdo do
atendimento de uma atividade.

4.5.2. O prazo maximo para resolucdo das atividades (complexidade) inicia-se
considerando:

4.5.2.1. Aliberacéo da atividade;
4.5.2.2.A previsdo em contrato do inicio do atendimento (severidade).

4.5.3. O prazo maximo para conclusdo de uma atividade inicia-se a partir da
liberacdo da mesma, e sera considerados em horas Uteis.

4.5.4. Redutor: Apos a finalizagéo do ciclo de medicéo, serdo contabilizadas as horas
das ocorréncias com atraso na conclusé@o do atendimento
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4.5.4.1.valor Esperado: Nenhum atraso ou ICAA <=0

45.4.2 Férmula:

ICAA = (Duragéo do Servigo — Prazo Maximo para Resolucéo)

4.5.5. Aplicagdo: O ndo atendimento aos prazos maximos implicara na aplicacdo do
redutor de 0,05% sobre a fatura mensal relativa ao servigo de evolugéo de sistemas
a cada hora de atraso (horas uteis).

4.5.6. O tempo despendido pelo BNB para retificacdes no ticket de atendimento,
devolvida pela CONTRATADA em razao de inadequacdes, serd deduzido do
célculo, desde que os motivos da devolugcdo pelo CONTRATADA sejam de

natureza técnica ou contratual, considerados procedentes.

4.5.7. O valor da penalidade incorrida esta limitada a 10 % do valor da fatura mensal
do servigo de desenvolvimento de sistemas.

5. INDICADORES DE ATENDIMENTO DE INCIDENTES.

Adiante constam informacdes que serdo aplicadas nos tickets de atendimento classificados
como resolucdo de incidentes (incidente ou a requisi¢cao de servigos ao grupo de incidentes).

A CONTRATADA devera obedecer aos prazos méaximos para restabelecimento do
funcionamento dos aplicativos em producao, conforme discriminado nas tabelas a seguir:

Incidentes

Nivel de Severidade

Prazo Maximo de
Resolugdo (Horas)

1-Alta 2
2 - Média 3
3 -Baixa 5

Requisi¢ao de Servicos ao Grupo de Incidentes

Nivel de Severidade

Prazo Maximo de
Resolugdo (Horas)

1-Alta 3
2 - Média 5
3 -Baixa 12

A categorizacdo dos incidentes e requisicées de servigos entre alta, média e baixa serédo

realizadas em consonéncia com as orientacdes repassadas pelo BNB.

O prazo méaximo para resolucédo dos incidentes e atendimento as requisicées de servigos
classificados como severidade média ou baixa iniciam-se a partir da abertura do chamado e
serdo considerados em horas Uteis. Para os incidentes de severidade alta, serdo

considerados horas corridas.

O tempo despendido pelo BNB para retificagdes no ticket de atendimento ou resolugdes de
pendéncias técnicas do BNB sera deduzido do calculo, desde que os motivos sejam
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considerados pelo BNB de natureza técnica ou contratual.
5.1. indice de Incidentes Concluidos no Prazo (IICP).

5.1.1. Definicdo: Corresponde a medicdo do atraso verificado na resolucdo de um
incidente.

5.1.2. Redutor: Apés a finalizagdo do ciclo de medicdo, sera contabilizada a
guantidade de incidentes cujo atendimento foi concluido ap6s o prazo maximo de
resolugéo.

5.1.2.1.valor Esperado: Nenhum atraso ou IICP <= 0.
5.1.2.2.F6rmula:

IICP = Duracgao do Servigo — Prazo Maximo de Resolucéo

5.1.2.3.De acordo com o valor encontrado serdo aplicados os percentuais da tabela
a seguir:

Nivel de Severidade % de Redugao

0,40 % sobre o faturamento mensal
1-Alta (Suporte Operacional) a cada hora de
atraso

0,30 % sobre o faturamento mensal
2 - Média (Suporte Operacional) a cada hora de
atraso

0,20 % sobre o faturamento mensal
3 -Baixa (Suporte Operacional) a cada hora de
atraso

5.1.2.4.No célculo da penalidade, devem ser observados:

5.1.2.4.1. O atraso dos incidentes classificados como severidade média ou
baixa serdo considerados em horas Uteis.

5.1.2.4.2. Para os incidentes de severidade alta, os atrasos serao
considerados horas corridas.

5.1.3. Aplicacdo: O redutor sera aplicado sobre a fatura mensal relativa ao
atendimento de incidentes.

5.2. indice de Reduc&o de incidentes (IRI).

5.2.1. Definigdo: Corresponde a avaliagio do crescimento da quantidade de
incidentes dos sistemas que estdo agrupados em um contrato.

5.2.2. A CONTRATADA recebera a lista de sistemas e a média mensal da quantidade
de incidentes de cada um deles, e terA como objetivo manter e/ou reduzir essa
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média.

5.2.3. Redutor: Apés a finalizacdo do ciclo de medicdo, serd contabilizada a
guantidade atual de incidentes da torre de negdcio.

5.2.3.1.valor Esperado: IRl <= 0%.

5.2.3.2.F6rmula:

(M2 = M1) x 100
IRI =

M1

Onde: M1 = média de incidentes gerados desde o inicio da execugdo
assistida até o final do periodo de medi¢&o anterior;

M2 = média de incidentes gerados desde o inicio da execuc¢éo assistida até
o final do periodo de referéncia (atual).

O valor esperado é negativo pois se almeja a reducdo na quantidade de

incidentes Nao devem ser ndo considerados os incidentes cuja origem tenha
sido comprovadamente ocasionada pelo BNB.

5.2.3.3.De acordo com o valor encontrado ser&o aplicados os percentuais da tabela

a sequir:
Faixa IRl Apurado % de Redugao
1 IRl <= 0% 0%
2 0% < IRl <= 2% 1%
3 2% < IRI<=5% 2%
4 5% < IRl <= 10% 5%
5 IRI >10% 10%

5.2.4. Aplicagdo: O redutor serd aplicado sobre a fatura mensal relativa ao
atendimento de incidentes.
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