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1. DESCRICAO DOS SERVICOS

A PETROBRAS colocara sob a responsabilidade da CONTRATADA um conjunto de aplicagdes,
denominado Acervo de Aplicagdes Criticas de Negdcio, que sera referenciado neste documento
apenas como Acervo. A CONTRATADA deve garantir o correto funcionamento das Aplicacoes,

em todos os ambientes, de forma que se mantenham estaveis e funcionais.

A CONTRATADA devera ser capaz de projetar, especificar e implementar aplicagcdes que
atendam as necessidades das funcdes de negdcio da PETROBRAS.

Cada aplicagao do Acervo possui um prontuario com informagdes que auxiliam na prestacao dos
servigos objeto deste contrato, conforme Item 6 deste anexo.

A composigao do Acervo esta distribuida nas plataformas de desenvolvimento Java e Microsoft
(Dot Net, ASP e VB). Mas, por tratar-se de um Acervo diversificado, serdo encontradas
Aplicagdes em plataforma de desenvolvimento C++, Centura, Cold Fusion, Flex, PHP, Delphi,
Lumis, Filenet P8, Oracle BPM e Weblogic Portal dentre outras.

No Acervo existem aplicacées que necessitam do uso de assinatura digital para sua execucgao.
Desta forma a equipe de desenvolvimento da CONTRATADA assim como a de sustentagéo
necessitarao do uso de assinaturas digitais para os testes das aplicacdes. A CONTRATADA
deve fornecer 0s recursos necessarios para que este servigco seja realizado sem 6nus adicional
para a PETROBRAS.

Durante a execugao do contrato podera haver absor¢des de aplicagdes de outras tecnologias,
neste caso havera negociagao com a CONTRATADA.

1.1. Servico de Sustentacao de Aplicacoes

Consiste em garantir o correto funcionamento das Aplicagbes, em todos os ambientes, de forma
que se mantenham estaveis e funcionais. O servi¢co de Sustentacdo de Aplicacdes engloba as
atividades descritas a seguir.

1.1.1. Atividades de Suporte Especializado

Consiste em fornecer esclarecimento, ajuda especializada e/ou acompanhamento para utilizagao
das Aplicagbes, sem a realizagao de nenhum tipo de intervengao no cédigo da Aplicagéo, através

de acompanhamento n&o presencial.

1.1.2. Atividades de Correcao
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Consiste em identificar e eliminar os defeitos nas Aplicagbes do Acervo. Os chamados de
corregao serao categorizadas nos seguintes tipos, a saber:

a) Corretiva Emergencial

Visa corrigir erros que prejudiguem a operacao da Aplicagao ou afetem o negdcio do
cliente e/ou a imagem da PETROBRAS.

b) Corretiva Nao Emergencial

Visa corrigir erros que nao sejam impeditivos a operagao da Aplicagéo e que nao estejam
causando prejuizos nem aos clientes, nem a PETROBRAS.

1.1.3. Atividades de Gerenciamento das Aplicacoes

Consiste em garantir a estabilidade, operacionalidade, confiabilidade e integridade das
aplicacoes do Acervo, através do acompanhamento do seu comportamento e intervencoes

guando necessario.
1.1.4. Atividades de Intervencao Técnica

Consiste em executar melhorias técnicas nas Aplicagbes, visando diminuir a incidéncia de
problemas futuros, melhoria de desempenho, qualidade e usabilidade, sem alteracdo em
funcionalidades sob o ponto de vista do usuario, aumentando assim a confiabilidade, o

desempenho e a manutencao das mesmas.
1.1.5. Atividades de Atendimentos de Operacao

Consiste em garantir a operacionalidade e a integridade das Aplicacbes, sem a realizacao de
nenhum tipo de intervengdo no cdédigo das mesmas. As tarefas a serem executadas estdo
definidas no Catalogo de Sustentagédo da TIC, Anexo I-A, cuja coluna ‘Atividade’ seja identificada
como “Atendimento de Operagao”.

1.1.6. Atividade de Transferéncia de Conhecimento de Aplicacao

Consiste na elaboracao e execucao do Plano de Transferéncia de Conhecimento enderecando
todas as atividades necessarias para a completa transferéncia de conhecimentos tacitos e
explicitos da Aplicagdo do Acervo, visando garantir o repasse de todas as informacdes
necessarias para a continuidade dos servicos pela PETROBRAS ou CONTRATADA por ela
designada.
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1.2. Servico de Desenvolvimento da Aplicacao

Este servigo corresponde ao desenvolvimento de novas aplicagdes, evolugbes, adaptacdes e
pequenas intervengdes em aplicagbes do acervo sustentado pela CONTRATADA, sendo
composto pelas seguintes atividades:

- Definicao da Visao da Solucao

- Definicdo da Aplicagéo

- Construgao da Aplicagao

- Atendimento de Desenvolvimento de Aplicagées

Dentro deste servigco podera ser solicitado a atualizagéo tecnol6égica de uma Aplicacao do Acervo
que esteja construida em uma plataforma obsoleta, por exemplo, o redesenvolvimento da mesma

Aplicagéo na plataforma JAVA ou NET.

As atividades descritas dentro deste servico podem ser solicitadas de forma isolada, sem
necessidade de sequenciamento ou obrigatoriedade de que alguma atividade seja realizada

como predecessora ou sucessora.
1.2.1. Atividade de Definicdo da Visao da Aplicacao

Consiste em buscar fornecer uma descrigéo de alto nivel do escopo da solugéo proposta para o
desenvolvimento de uma ou mais aplicagdes, assim como um conjunto de estimativas de prazo,

duracgéao e esforgo para sua execugao.
1.2.2. Atividade de Definicao da Aplicacao

Consiste em buscar o entendimento, registrar e priorizar os requisitos da Aplicagdo com a
elicitagao e o detalhamento dos requisitos funcionais e ndo funcionais planejados para execugéao
nas primeiras iteragées da AS de Desenvolvimento da Aplicagdo, assim como definir uma melhor
estimativa de duragéo e esforgo para execucgao do desenvolvimento da demanda com um maior

entendimento geral da mesma.
1.2.3. Atividade de Construcao da Aplicacao

Consiste em gerenciar, projetar, implementar, testar e entregar uma Aplicacdo aderente aos
padrdes de qualidade da PETROBRAS.
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A CONTRATADA sera responsavel pela gestdo do projeto de desenvolvimento, pela
especificagao dos requisitos, pelo desenho da solugéo e pela qualidade da Aplicagédo entregue.

E de responsabilidade da CONTRATADA garantir a correta implantacdo da Aplicagdo em todos
os ambientes, salvo situacdes acordadas com a PETROBRAS.

1.2.4. Atividade de Atendimento de Desenvolvimento de Aplicacoes

Consiste em executar pequenas intervengdes nas aplicagbes do Acervo, que nao se
caracterizam como um Servigo de Sustentacao da Aplicagdo, devido a sua eventualidade. Estes
atendimentos estdo descritos no Catalogo de Atendimento de Desenvolvimento da TIC, Anexo
I-B.

2. EXECUCAO DOS SERVICOS

Os servigos serdo realizados de acordo com as normas, procedimentos e padrdes vigentes na
PETROBRAS, que serao disponibilizados para a CONTRATADA na etapa de passagem de
conhecimento do Setup do Contrato, conforme Item 10 deste anexo.

A forma de comunicagao entre a PETROBRAS e a CONTRATADA, bem como os papéis e
responsabilidades estao descritos no ltem 7 deste anexo.

Os prazos de execucgao de cada servigo sdo explicados no ltem 4 deste anexo.

Para todas as linhas de servigo deste contrato serdo considerados dias Uteis de segunda-feira a

sexta-feira, exceto feriados nacionais.

As formas de pagamento e as penalidades decorrentes do ndo cumprimento das metas de
qualidade e o acompanhamento dos indicadores de desempenho dos servigos sdo abordados
nos itens 5 e 9 deste anexo, respectivamente.

A responsabilidade técnica pela execugao destes servigos sera da CONTRATADA.

Durante o periodo de Inicializagdo do Contrato sera apresentada a estrutura de funcionamento
das Mesas de Atendimento especificas para uso da CONTRATADA nos servigos de Sustentacao
e Atendimento de Desenvolvimento e como sera feita a distribuicdo das Aplicagdes dos Acervos.

A PETROBRAS podera, conforme caracteristicas do Acervo, organizar a gestdao das suas
Aplicacées em Mesas de Atendimento separadas. A consolidagao de cada indicador, descrito no
Item 9 deste Anexo, ocorrera independentemente do nimero de Mesas de Atendimento sob
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responsabilidade da CONTRATADA para a gestao do Acervo deste contrato. Porém, a critério
da PETROBRAS, um acompanhamento individual por Mesa de Atendimento podera ser
realizado para fins de aferigdo da qualidade do servi¢o prestado.

As rotinas de trabalho descritas a seguir poderao ser alteradas pela PETROBRAS, em caso de
adequacao as necessidades do negdécio, ou a partir de sugestdao da CONTRATADA, com o
objetivo de melhorar o servico prestado. Toda alteragao sera previamente analisada em conjunto
e a data de inicio da aplicacao da nova rotina sera negociada entre ambas as partes. Estas
alteracdes nao deverao gerar 6nus para a PETROBRAS.

2.1. Servico de Sustentacao de Aplicacoes

As solicitacbes referentes a este servico serdo registradas na Ferramenta de Gestdo de
Solicitacoes (FGS) e repassadas, pelo Service Desk da TIC, para a devida Mesa de Atendimento
da CONTRATADA, seguindo as instrugdes contidas no Kit Atendimento de cada Aplicagao.

Para este servico o regime de atendimento das solicitagbes serd o administrativo, com

atendimento em dias uteis, de 8:00 as 18:00 horas, observada as seguintes excegdes:

. SolicitacOes previstas para serem realizadas em regime 24x7, conforme Catalogo de
Sustentagdo; as quais deverao ter atendimento ininterrupto em qualquer dia e horario.

. Solicitagbes classificadas como “Urgente”; as quais deverao ter atendimento ininterrupto
em qualquer dia e horario.

Todas as Mesas de Atendimento deverao ser constantemente monitoradas pela CONTRATADA,
através da FGS utilizada pela PETROBRAS, visando o pronto atendimento aos registros abertos.

Os registros serao atendidos com base nas informagdes contidas no Catalogo de Sustentacao
da TIC, Anexo I-A, que sera referenciado apenas como Catalogo. Cada servigo cadastrado no
Catalogo possui um tempo de atendimento para sua resolugdo, SLA em horas, definido em
funcao de sua complexidade.

Excepcionalmente, servigcos cuja coluna “Agrupamento” do Catalogo de Sustentacao esteja
definida como “Atendimento Programado” ou “Operagdo Assistida” ndao possuirdo SLAs
associados devido as caracteristicas de tais servigos, 0s quais consistem na atuac¢éo da equipe
da CONTRATADA, de forma presencial ou remota, em um periodo especifico, previamente
programado com PETROBRAS. Caso haja a necessidade de execucao destes servicos fora do




REV.

ESPECIFICACAO TECNICA | Conforme N-1710 (Campo 15 N-381)
| |

-7 (Campo 2, 3 ou 4 da N-381) Folha 7 de 102

TITULO:

PETROBRAS SUSTENTACAO E DESENVOLVIMENTO DE APLICACOES

horario Administrativo a CONTRATADA devera ser notificada com antecedéncia minima de 4

(quatro) horas uteis.

A alteracdo do Catalogo € de responsabilidade da PETROBRAS. Entretanto a CONTRATADA
sera informada sempre que houver a necessidade de alteragdo nos servigcos do Catalogo. Toda
alteragao (inclusao, alteragdo e exclusdo de um servigo) sera previamente analisada com a
CONTRATADA e a data da publicacao final pela PETROBRAS, sera negociada entre ambas as

partes.

A CONTRATADA deverd iniciar as atividades necessarias para o atendimento do registro, de
acordo com a prontiddo definida no padrdo PETROBRAS.

Cada registro aberto devera ser analisado e categorizado na FGS de acordo com a natureza do
servico do Catalogo, segundo a codificagdo indicada na coluna “Categoria Operacional,
devendo ser executado, conforme o padrdo, procedimento e/ou instrucdo indicado na coluna
“Orientacao para Execucao”.

Caso seja necessdria a atuacao de equipe técnica da TIC da PETROBRAS durante um
atendimento, devera ser encaminhada pela CONTRATADA uma tarefa para uma mesa de
atendimento da PETROBRAS, e o registro colocado com o status “pendente TIC” na FGS até a

conclusao desta participagao.

O Gestor de Mesa podera solicitar que registros abertos na FGS tenham uma atuagao prioritaria
pela CONTRATADA. Esta indicagdo podera ocorrer pontualmente em cada registro ou baseado
em algum parametro informado previamente, neste caso, a CONTRATADA néo precisara da
indicacdo do Gestor da Mesa e podera iniciar o atendimento priorizado imediatamente. Os
registros priorizados receberdo os pesos de “Importante” ou “Urgente” dependendo da indicagao
fornecida pelo Gestor da Mesa e seu prazo de atendimento sera ajustado respectivamente
conforme ltem 4.1 deste Anexo.

A PETROBRAS podera assumir um Registro que esteja sendo atendido pela Mesa de
Atendimento da CONTRATADA, caso ocorra uma das situacoes relatadas a seguir:

a) A CONTRATADA solicite intervengdo da PETROBRAS devido a complexidade do
problema;

b) O prazo de conclusao tenha sido ultrapassado e a PETROBRAS identifigue que ha
risco de impacto operacional para o cliente;
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c) A PETROBRAS identifique que devido a urgéncia do atendimento e/ou a complexidade
do problema, somente um técnico especialista na Aplicagao e/ou no negocio objeto da demanda,

podera realizar o servigo no tempo necessario para atender o cliente.

Nas situagdes “a” e “b”, cada intervencao realizada pela PETROBRAS representara a redugao
de 25% do peso de sustentacdo da Aplicagdo, no célculo do pagamento do Servico de
Sustentagao na medicéo corrente, a titulo de ajuste no pagamento.

Na situacdo “c”, a PETROBRAS devera imediatamente comunicar a CONTRATADA que o
atendimento do registro sera realizado por um técnico designado pela PETROBRAS e nesta
situagdo nao haverd incidéncia de ajuste no pagamento.

Em qualquer situacao relatada acima, devera ser feita uma formalizagao entre a PETROBRAS e
a CONTRATADA.

Caso seja necessario efetuar a unificacdo do cédigo da Aplicacao, esta atividade sera realizada
pela CONTRATADA com o apoio da PETROBRAS, porém sem énus para a PETROBRAS. Apés
o término do atendimento ao registro, a PETROBRAS devera atualizar a CONTRATADA quanto
ao teor da intervencdo realizada e as explicacbes necessarias, para que no futuro a

PETROBRAS néo precise intervir em atendimento similar.

Para fins de analise de desempenho da CONTRATADA, tarefas executadas pela equipe técnica
da TIC da PETROBRAS poderao ter seu tempo total ou parcialmente desconsiderado do célculo
do tempo de atendimento do registro, a critério da PETROBRAS.

Poderéo ter seu tempo parcialmente desconsiderado tarefas que sejam consideradas de rotina
para o atendimento do registro e que ultrapassem o tempo de atendimento esperado. Sao elas:

» Tarefas de geréncia de configuragao de software;
» Tarefas de Deploy da Aplicagéo;

» Tarefas de banco de dados como Deploy, extracdo de informacgdes, insercao, alteracao

ou exclusao de registros.

Poderao ter seu tempo totalmente desconsiderado tarefas da equipe técnica da PETROBRAS
gue nao sejam consideradas tarefas de rotina para o atendimento do registro. Sdo elas:

* Atuacgéo do Arquiteto;
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* Atuagédo do Administrador de Dados.

Para estes casos de tarefas nao consideradas de rotina, o Responsavel pela Mesa devera
negociar com a PETROBRAS a abertura da tarefa e avisar imediatamente ao Gestor da Mesa.

Casos de impacto no atendimento do SLA da CONTRATADA devido a tarefas executadas pela
equipe técnica da TIC da PETROBRAS que ndo se enquadrem nas descritas acima serao
avaliadas a critério da PETROBRAS.

Reforga-se, no entanto, que a gestao do registro é de responsabilidade da CONTRATADA, desde
0 momento em que o registro chega a sua mesa de atendimento até o retorno para o Cliente.
Desta forma, para que os expurgos de tempo tratados nesta sessao sejam considerados, é
preciso observar-se as evidéncias dessa gestao por parte da CONTRATADA, contemplando o
andamento de todas as tarefas em questao, sempre no intuito do bom atendimento, cumprimento

dos prazos com o usudrio final e da sua satisfacao.

ApGs a conclusao de todas as acdes necessarias para o seu atendimento, o registro devera ser
encerrado e automaticamente a FGS encaminhara uma pesquisa de satisfagdo ao Cliente, de
modo a verificar a eficacia da solu¢do adotada e do atendimento prestado.

Os registros encaminhados cuja Aplicacdo nao faga parte do Acervo ou cuja natureza do servigo
nao conste no Catalogo deverao ser reencaminhados pelo Responsavel pela Mesa para o Gestor
da Mesa que avaliara e fara o devido tratamento.

A CONTRATADA devera realizar o servigo adequado a cada atividade descrita abaixo.
2.1.1. Suporte Especializado
Cabera a CONTRATADA a realizagao das seguintes agdes:

a) Categorizar corretamente o registro deste tipo de atividade e validar a Aplicacao
associada que deve corresponder a uma Aplicacao do Acervo;

b) Esclarecer a duvida ao solicitante, orientando o usuario quanto a correta utilizagcdo da
Aplicacado, em conformidade com a “Orientacéo para Execugado” associada no Catalogo
de Sustentacao da TIC;

c) Concluir o registro atendendo as exigéncias de clareza e de completude das informacgdes
preenchidas na FGS e o cumprimento do prazo de atendimento.
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2.1.2. Correcao
Caberd a CONTRATADA a realizagao das seguintes agodes:

a) Categorizar corretamente o registro deste tipo de atividade e validar a Aplicacao
associadaq que deve corresponder a uma Aplicagdo do Acervo;

b) Designar um Lider Técnico que sera responsavel pela solugao;
c) Analisar o problema e providenciar a corregcdo do mesmo;

d) Corrigir o problema relatado, em conformidade com a “Orientagdo para Execugao”
associada no Catalogo de Sustentagao da TIC;

e) Concluir o registro atendendo as exigéncias de clareza e de completude das informacgdes
preenchidas na FGS e o cumprimento do prazo de atendimento.

2.1.3. Gerenciamento das Aplicacoes

O Gerenciamento das Aplicagdes, diferente das demais atividades, ndo sera demandado a partir
do atendimento de registros abertos na FGS. Esta é uma atividade que deve ocorrer de maneira

continua.
Cabera a CONTRATADA a realizagdo das seguintes agdes:
a) Notificar imediatamente o Gestor da Mesa, nas seguintes situacoes:

» Em caso de indisponibilidade de Aplicagéao (s) do Acervo ou de todo o ambiente

operacional do mesmo.

« Em caso de reincidéncia de registros com o mesmo tipo de ocorréncia de
problemas, em periodo inferior a uma hora, decorrente do monitoramento das

Mesas de Atendimento.

» Em caso de reincidéncia de registros com sinaliza¢do de lentidao de uma referida
Aplicagao, com indicagdo de degradacao do ambiente operacional, em periodo

inferior a uma hora, decorrente do monitoramento das Mesas de Atendimento.

Nestas situacdes, o Responsavel pela Mesa devera avaliar a necessidade de
abertura de comunicado aos usuarios da TIC (CAOS), seguindo os procedimentos




PETROBRAS SUSTENTACAO E DESENVOLVIMENTO DE APLICACOES

REV.

ESPECIFICACAO TECNICA | Conforme N-1710 (Campo 15 N-381)

(Campo 2, 3 ou 4 da N-381) Folha 11 de 102

TITULO:

2.1.4.

padroes da PETROBRAS. Em caso de emissdo do comunicado, o Responséavel
pela Mesa devera informar de imediato, ao Gestor da Mesa.

Executar as agbes necessdrias para mitigar problemas detectados no ambiente de
producdo, na execugado das interfaces, rotinas de carga de dados e outras rotinas
definidas, visando garantir a estabilidade, operacionalidade e integridade das Aplicacées;

Manter a base de conhecimento das Aplicacées atualizadas (instru¢oes do Kit
Atendimento e do Prontuério). A PETROBRAS se reserva o direito de aplicar auditoria

para verificar o cumprimento desta acao;

Identificar e propor um Desenvolvimento de Intervencdo Técnica, visando evitar a
incidéncia de erros e problemas futuros, melhoria do desempenho, qualidade e
usabilidade das Aplicacdes. Estas intervencdes serao realizadas mediante aprovagao do
Responsavel Técnico da PETROBRAS, que devera abrir registro, do tipo “Intervencao
Técnica”, na FGS, conforme ltem 3.1.4 deste anexo, sem 6nus adicional para
PETROBRAS;

Realizar avaliag6es sistematicas da qualidade do codigo das Aplicagdes do Acervo com
base nos indicadores da FGQC, para acompanhamento da PETROBRAS.

Intervencao Técnica

Caberd a CONTRATADA a realizagao das seguintes agodes:

a)

Categorizar corretamente o registro deste tipo de atividade e validar a Aplicacao
associada que deve corresponder a uma Aplicacao do Acervo;

Designar um Lider Técnico que sera responsavel pela solugao;

Obter a aprovacdo do Responsavel Técnico da PETROBRAS pela Aplicagdo para
execucao da solucédo adotada, conforme Item 7.2.2.9 deste anexo;

Planejar e executar a solugéo de acordo com a intervengéo requerida, em conformidade
com a “Orientacao para Execuc¢ao” associada no Catalogo de Sustentacao da TIC;

Atualizar a documentagao da Aplicagéo, para que reflitam as altera¢cdes desenvolvidas,
em conformidade com os padroes da PETROBRAS;
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f) Concluir o registro atendendo as exigéncias de clareza e de completude das informacdes
preenchidas na FGS e o cumprimento do prazo de atendimento;

Esta atividade devera ser acompanhada durante toda a sua execugao pelo Responsavel Técnico
da Aplicagao.

2.1.5. Atendimento de Operacao
Caberd a CONTRATADA a realizagao das seguintes agodes:

a) Categorizar corretamente o registro deste tipo de atividade e validar a Aplicacao
associada que deve corresponder a uma Aplicacao do Acervo;

b) Atender o servico solicitado, em conformidade com a “Orientacdo para Execucao”
associada no Catalogo de Sustentacao da TIC;

c) Concluir o registro atendendo as exigéncias de clareza e de completude das informacgdes
preenchidas na FGS e o cumprimento do prazo de atendimento.

2.1.6. Atividade de Transferéncia de Aplicacao

Sempre que solicitada a CONTRATADA dever4 elaborar e executar o Plano de Transferéncia de
Conhecimento (PTC), enderecando todas as atividades necessarias para a completa
transferéncia de conhecimentos tacitos e explicitos da Aplicacéo do Acervo.

O PTC deve ser composto pelos seguintes entregaveis:

Entregaveis do Servico

Documento contendo Informagdes Gerais da Aplicagao (IGA) atualizado.

Apresentacdao em video narrado, abrangendo a navegacgao e usabilidade das principais
funcionalidades da Aplicagéao, quando solicitado.

Apresentacao em slides, abrangendo as funcionalidades e sua arquitetura tecnolégica,
incluindo dados técnicos e regras de negécio.

Cronograma de execucao da transferéncia com data final de entrega.

O PTC devera ser entregue pela CONTRATADA 15 dias antes da data de inicio da sua execucao
e devera ser aprovado pelo Responsavel Técnico e pelo Gestor do Servigo.
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Apds aprovacao do PTC, sera emitida uma Autorizacdo de Servigo (AS), assinada pelo Gestor
do Servigo e pelo Preposto Técnico, conforme Anexo I-D.2, onde deverao ser registrados todos

0s parametros e marcos para realizagao do servico.

A execugdo do PTC deve ser realizada visando garantir o repasse de toda a informacao
indispenséavel para a continuidade dos servigos pela PETROBRAS ou CONTRATADA por ela
designada.

E de responsabilidade da PETROBRAS ou da empresa por ela designada a disponibilidade dos
recursos qualificados, identificados no PTC como receptores do servigo.

Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o PTC, a CONTRATADA devera
responsabilizar-se por qualquer recurso ou esfor¢o adicional que necessite estar dedicado a
tarefa de completar a transferéncia de conhecimento, sem nenhum 6énus adicional para
PETROBRAS.

O fato da CONTRATADA nao cooperar ou reter qualquer informagéao que venha a prejudicar, de
alguma forma, o andamento da execu¢ao do PTC, constituira ndo cumprimento de exigéncia

contratual, sujeitando as obrigacdes em relacao a todos os danos causados a PETROBRAS.

O pagamento da AS esta vinculado a aceitagdo da execugado completa do PTC conforme
acordado com a PETROBRAS.

A PETROBRAS, ao seu exclusivo critério e a qualquer tempo, podera cancelar a execug¢ao do
PTC. Nesta eventualidade, o Preposto Técnico da CONTRATADA, em articulagdo com o Gestor
do Servigo, ird apurar o percentual do servico realizado até aquele momento, para que seja feito
0 pagamento proporcional do esforgo executado e seu encerramento.

As atividades envolvidas na execucdo do PTC ndo eximirdo a CONTRATADA da
responsabilidade de atender os indicadores de desempenho dos demais servigos.

2.2. Servico de Desenvolvimento da Aplicacao

2.2.1. Atividade de Definicao da Visao da Solucao

O servico de Definicao da Visao da Solucao sera realizado através de Autorizacao de Servico
(AS) assinada pelo Gestor do Servigo e pelo Preposto Técnico, conforme Anexo I-D.3, onde
deverao ser registrados todos os parametros, autorizando o inicio da execugao do servigo.
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A solicitacao sera encaminhada a CONTRATADA, através da FGC, pelo Gestor do Servigo que
informara o Responséavel Técnico responsavel pela AS. A CONTRATADA, através do Preposto
Técnico, informara quem sera o Lider Técnico responsavel pela AS em um prazo maximo de 3

(trés) dias uteis.
2.2.1.1. Planejamento da AS de Definicao da Visao da Solucao

Com a concordancia de ambas as partes, 0 Responséavel Técnico fara a emissao da AS e o inicio
deve ocorrer em até cinco (5) dias Uteis apos a data de emissao.

O prazo da AS é baseado em caracteristicas da demanda, conforme descrito no item 4.3 deste
anexo e o esforco é a quantidade de horas necessaria para a realizagao do servigco, conforme
descrito no item 5.3 deste anexo.

Ao final do prazo da AS, na data da entrega final, todos os artefatos devem ser entregues sem
pendéncias.

2.2.1.2. Execucao da AS de Definicao da Visdo da Solucao

O Responsavel Técnico providenciard uma reunido inicial com o cliente, ou um representante
designado por ele, para que seja apresentado o material inicial sobre a necessidade contendo
algumas informagdes a respeito da solucdo esperada e uma lista de beneficios a serem
atingidos. Nesta reunido devera ser planejada a agenda de reunides necessarias para a criagao
dos artefatos a serem entregues ao final da AS. Deverao participar desta reunidao o Responsavel
Técnico e a equipe da CONTRATADA responsavel por executar o servico.

Em toda reunido, a CONTRATADA devera ter registrada em ata as decisbes, acordos e tarefas.
Estas atas deverao ser divulgadas pela FGC para o Responséavel Técnico e todos os presentes
nas reunides para que possam validar seu contetddo. Ao final de cada semana sera apresentado
ao Responsavel Técnico um resumo do trabalho executado, o planejamento dos trabalhos a
serem realizados na proxima semana e os eventuais impedimentos que a CONTRATADA esta
enfrentando, para que o Responsavel Técnico possa agir para resolvé-los. Nesta oportunidade
o Responsavel Técnico podera priorizar o trabalho e solicitar altera¢des ou ajustes, tanto de
forma quanto de conteldo dos artefatos apresentados.

Durante as reunides a CONTRATADA devera buscar entender o problema apresentado e qual o
seu impacto no negécio da PETROBRAS. Deve registrar o objetivo principal da solugédo proposta,
assim como premissas e restricées. E importante que sejam identificadas possiveis integragdes

com outras solugdes para minimizar as incertezas das estimativas.
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Os artefatos abaixo a serem entregues pela CONTRATADA ao final da AS sao obrigatorios,
exceto quando indicado pela PETROBRAS no planejamento da AS:

. Documento de Visao;

. Especificacdo Suplementar de Requisitos Nao Funcionais;
. Documento de Regras de Negécio;

. Glossario.

A CONTRATADA devera entregar também um Relatério de Estimativas de Prazo, Duragéo e
Esforco contendo os seguintes itens:

. Contagem estimada de pontos de fungédo (NESMA);

. Quantidade de dias Uteis necessarios para atendimento da solugao;
. Quantidade de horas de servigo para atendimento da solugao;

. Previsao de inicio para atendimento da solugao;

. Premissas e restricbes identificadas para o atendimento da solugéo;
. Identificacao dos perfis necessarios para atendimento da solugéo;

. Faixa de tolerancia em percentual para o prazo e esforgco estimados.

Para confecgéo do relatério a PETROBRAS informara a CONTRATADA a taxa de entrega média
e a produtividade média a ser utilizada de cada perfil envolvido para que possam ser estimados
a duracao e o esforgo necessarios para atendimento da solugao.

Devera estar evidenciado no relatério também informagdes com relacao as interfaces com outras
equipes, disponibilidade do cliente e outras que permitam a avaliacdo do risco da estimativa,
permitindo a definicdo de uma faixa de tolerancia para o prazo e esforgo estimados.

A amplitude destas faixas estd associada ao risco avaliado pela CONTRATADA devido a
qualidade da informacao usada para calcular as estimativas e que nao podera ultrapassar 10%
abaixo do valor base e 20% acima deste valor.
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Na estimativa inicial de prazo s@o consideradas as estimativas iniciais de esforgo, associadas a
disponibilidade de recursos e ao prazo de aquisicao de recursos necessarios.

Este servico sera avaliado com relagdo a aderéncia da estimativa ao prazo de entrega e a
qualidade dos artefatos gerados e da informagao fornecida no Relatério de Estimativas de Prazo,
Duracao e Esforgo. A estimativa deve estar baseada em informacgdes explicitadas no relatério e
serem coerentes com o histérico de realizagdo das demais solugbes executadas pela
PETROBRAS dentro dos mesmos parametros.

As atividades listadas acima representam a maior parte do trabalho relacionado a esta linha de
servigco, porém para o bom andamento do servigco, podera ser necessaria a execugao de alguma

atividade complementar, contudo, sem onerar o servigo.
2.2.1.3. Conclusao da AS de Definicao da Visao da Solucao

Depois de aceitos os artefatos e o Relatério de Estimativas de Prazo, Duragdo e Esforco, o
Responsavel Técnico convocara uma reunidao para homologacao do resultado da AS. Nesta
reunido a CONTRATADA fard a apresentacdo do trabalho realizado para o cliente ou um
representante designado por ele. Desta reunido poderao sair solicitacoes de corregcdes e ajustes
que a CONTRATADA tera um prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis para resolver.

O pagamento da AS esta vinculado a entrega dos artefatos e do Relatério de Estimativas de

Prazo, Duracao e Esfor¢co sem pendéncias de correcao.

A PETROBRAS, ao seu exclusivo critério e a qualquer tempo, podera cancelar qualquer AS em
execucao pela CONTRATADA. Nesta eventualidade, o Lider Técnico, em acordo com o
Responsavel Técnico, fara o levantamento do percentual das atividades desenvolvidas até
aquele momento, para que a AS seja cancelada e devidamente quitada pela PETROBRAS,
conforme ltem 5.3.1 deste anexo. Sendo necessario reativar uma demanda cancelada, devera
ser emitida uma nova AS.

2.2.2. Atividade de Definicao da Aplicacao

A atividade de Definicdo da Aplicagao sera realizada através de Autorizagcdo de Servigo (AS)
assinada pelo Gestor do Servigo e pelo Preposto Técnico, conforme Anexo I-D.4, onde deverao
ser registrados todos os parametros, autorizando o inicio da execugao do servico.

A solicitacao sera encaminhada a CONTRATADA, através da FGC, pelo Gestor do Servigo que
informara o Responsavel Técnico que conduzird a AS. A CONTRATADA, através do Preposto
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Técnico, informara quem sera o Lider Técnico responsavel pela AS em um prazo maximo de 3

(trés) dias Uteis.
2.2.2.1. Planejamento da AS de Definicdo da Aplicacao

O Responsavel Téecnico enviara para o Lider Técnico informagdes sobre a demanda, anexando
a documentacdo inicial e os artefatos necessarios para a execugao da mesma. conforme descrito

no Itens 3.4.2 deste anexo.

O objetivo desta AS é gerar artefatos de requisitos da Aplicagao para subsidiar a execugao das
primeiras iteragcoes da AS de Desenvolvimento da Aplicagao e obter um maior entendimento da

demanda para melhorar a estimativa do tamanho funcional da mesma.

Com a concordancia de ambas as partes, o Responsavel Técnico fara a emissao da AS e o inicio
deve ocorrer em até cinco (5) dias Uteis apds a data de emissao.

Na reunido de planejamento da AS, a PETROBRAS deve informar quais artefatos deverédo ser
entregues, o que deve estar registrado em ata, junto com a propria AS.

O prazo da AS é baseado no tamanho funcional da demanda, conforme descrito no item 4.4
deste anexo e o esforco é a quantidade de horas necessaria para a realizacdo do servico,

conforme descrito no item 5.4 deste anexo.

Ao final do prazo da AS, até a data da entrega final, todos os artefatos devem ser entregues sem
pendéncias.

2.2.2.2. Execucao da AS de Definicao da Aplicacao

O Responsavel Técnico providenciara uma reunido inicial com o cliente, ou um representante
designado por ele, para que seja apresentado um conjunto de documentos contendo a visdo da
solucéo e o escopo do trabalho a ser executado. Nesta reunido devera ser planejada a agenda
de reunides necessarias para o detalhamento do escopo que envolvera requisitos funcionais,
requisitos ndo funcionais e definigbes arquiteturais da Aplicacdo a serem entregues ao final da
AS. Deverao participar desta reuniao o Responsavel Técnico e a equipe da CONTRATADA

responsavel por executar o servigo.

Em toda reunido, a CONTRATADA devera ter registrada em ata as decisdes, acordos e tarefas.
Estas atas deverao ser divulgadas pela FGC ao Responsavel Técnico e todos os presentes nas

reuniées para que possam validar seu conteudo.
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O Responsavel Técnico podera priorizar o trabalho da CONTRATADA e solicitar alteragdes ou
ajustes, tanto de forma quanto de contetdo dos artefatos em desenvolvimento.

Ao detalhar os requisitos durante o processo a CONTRATADA deve atender aos padrdes
estabelecidos pela PETROBRAS, conforme Anexo I-C.

Os artefatos abaixo a serem entregues pela CONTRATADA ao final da AS sao obrigatorios,
exceto quando indicado pela PETROBRAS no planejamento da AS:

Entregaveis da AS

Lista de Requisitos priorizada pelo Cliente

Protétipo interativo dos Requisitos Priorizados

Histoérias de Usuario ou Casos de Uso detalhados para no minimo uma ou duas entregas

Critérios de aceitacao e/ou Especificacdo Executavel ou Casos de Teste das historias
detalhadas

Documento de Arquitetura inicial

Glossario, Regras de negdcio e Documento de Visao atualizados, quando existir

Especificacao Suplementar de Requisitos Nao Funcionais atualizado

Contagem de pontos de fungao da demanda (Mais detalhada possivel)

As funcionalidades incluidas, alteradas e excluidas deverao ser contadas separadamente para
facilitar a aplicagcao de percentuais de ajuste do esforgo previsto para a construgdo das mesmas.

Diferencas de contagem de PFC inferiores a 5% nao serao consideradas neste momento,
prevalecendo o resultado da contagem feita pela PETROBRAS.

Caso a divergéncia seja maior que 5% e nao seja possivel entrar em acordo com relagao ao
PFC, ou em relacdo a complexidade da demanda, conforme o Anexo I-K.1, mais informacdes
serao levantadas com o Responsavel Técnico para esclarecimento das dividas restantes e sera

programada uma nova reunido.

A CONTRATADA pode ser solicitada a desenvolver diagramas UML que demonstrem detalhes
de implementacao dos requisitos detalhados e importantes para a manutenibilidade futura da
Aplicacédo. Neste caso, estes artefatos também deveréo ser entregues sem com isso gerar 6nus
adicionais a PETROBRAS.

Os artefatos produzidos nesta AS deverao ser entregues a PETROBRAS até 3 (trés) dias uteis
antes da data prevista para o término da AS para que seja feita a inspecdao e o aceite de

recebimento do material.
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2.2.2.3. Conclusao da AS de Definicao da Aplicacao

Depois de aceitos os artefatos, o Responsavel Técnico convocara uma reunido para
homologagao do resultado da AS. Nesta reuniazo a CONTRATADA fara a apresentagcao do
trabalho realizado para o cliente ou um representante designado por ele, para aprovagao dos
critérios de aceitacdo ou casos de teste.

Desta reuniao poderao sair solicitagdes de corregoes e ajustes que a CONTRATADA tera um
prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis para resolver. O pagamento da AS esta vinculado a entrega
dos artefatos sem pendéncias de correcao.

A PETROBRAS, ao seu exclusivo critério e a qualquer tempo, podera cancelar qualquer AS em
execucao pela CONTRATADA. Nesta eventualidade, o Lider Técnico, em acordo com o
Responsavel Técnico, fara o levantamento do percentual das atividades desenvolvidas até
aquele momento, para que a AS seja cancelada e devidamente quitada pela PETROBRAS,
conforme ltem 5.4.1 deste anexo. Sendo necessario reativar uma demanda cancelada, devera

ser emitida uma nova AS.
2.2.3. Atividade de Construcao da Aplicacao

A Atividade de Construcédo da Aplicacédo sera realizada através de Autorizagao de Servigo (AS)
assinada pelo Gestor do Servico e pelo Preposto Técnico, conforme Anexo I-D.1, onde deveréao
ser registrados todos os parametros, autorizando o inicio da execugao do servico.

A solicitacao sera encaminhada a CONTRATADA, através da FGC, pelo Gestor do Servigo que
informara o Responsavel Técnico que conduzird a AS. A CONTRATADA, através do Preposto
Técnico, informara quem sera o Lider Técnico responsavel pela AS em um prazo maximo de 5

dias Uteis.

A utilizagdo da atividade de Construgdo da Aplicagao fica restrita aos servigcos maiores que 50
PFC. Servicos menores deverdo ser tratados através da atividade de Atendimento de
Desenvolvimento de Aplicagdes, item 3.2.4 deste anexo.

2.2.3.1. Planejamento da AS de Construcao da Aplicacao

O Responsavel Técnico enviara para o Lider Técnico informagdes sobre a Aplicagao a ser
desenvolvida, anexando a documentacao inicial e os artefatos necessarios para a execugao da

mesma, conforme descrito nos Itens 3.4.2 deste anexo.
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Para que a execugao de uma AS possa ser iniciada serao realizadas uma ou mais reunioes entre
o Responsavel Técnico e o Lider Técnico para alinhamento dos parametros que definem o

tamanho, o prazo e o valor do servigo.

Deve ser feita uma apresentagdo do escopo inicial do desenvolvimento, visando alinhar o

entendimento do objetivo da demanda e a prioriza¢do do trabalho a ser executado.

Caso o escopo apresentado ainda nado tenha o tamanho funcional estimado em PFC, sera
solicitado pelo Responsavel Técnico que o Lider Técnico realize a contagem estimada, que
devera ser entregue em até trés (3) dias uteis para a PETROBRAS. Durante o periodo de
contagem, o Lider Técnico podera consultar o Responsavel Técnico quanto a duvidas sobre o
escopo da AS.

Essa contagem devera contemplar as definicbes de complexidade das fun¢des de dados e
funcdes de transacgao seguindo o padrdao da NESMA (Netherlands Software Metrics Association).

As funcionalidades que serdo incluidas, as que serdo alteradas e as que serdo excluidas,
deverao ser contadas separadamente para facilitar a aplicacao dos percentuais dos pontos de
funcéo alterados e excluidos definidos no contrato para a contagem do Ponto de Funcéo do
Contrato (PFC), conforme item 8.3.1 deste Anexo.

A contagem de PFC das rotinas de carga, scripts e migracao de dados sera realizada, conforme
orientado pelo Guia de Contagem da PETROBRAS, no item Funcionalidade de Conversao de
Dados, de acordo com o Anexo I-G.1.

A migragado de dados devera ser planejada como um requisito da AS de acordo com o ltem
10.5.9, porém, caso seja contratada em separado, o calculo do prazo e do custo devera utilizar
a taxa de entrega e produtividade da demanda que originou a necessidade de migracgéao.

Diferencas de contagem do PFC, inferiores a 5%, nao serdo consideradas neste momento,
ficando o acerto desta diferenca para a recontagem, que sera realizada ao final da demanda.
Neste caso, ira prevalecer o resultado da contagem feita pela PETROBRAS.

Caso a divergéncia seja maior que 5% € nao seja possivel entrar em acordo com relacédo ao
PFC, ou em relacdo a complexidade da demanda, conforme o Anexo I-K.1, mais informacdes
serdo levantadas com o Responsavel Técnico para esclarecimento das duvidas restantes.
Mesmo assim, ndo havendo acordo ira prevalecer o resultado da contagem feita pela
PETROBRAS e possiveis acertos serao realizados quando for feita a recontagem no final da
demanda.
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A data de conclusao do planejamento da AS sera negociada com a PETROBRAS, ndo podendo
ultrapassar cinco (5) dias Uteis contados a partir da apresentagéo da contagem do PFC.

Apbs o entendimento do objetivo da demanda, o Cronograma de Marcos precisa ser criado pelo
Lider Técnico tendo em vista o tamanho do escopo, a taxa de entrega contratual e a
disponibilidade dos clientes para detalhamento dos requisitos e participacao nas reunides de
inicio de iteragédo e entrega da iteragdo. Necessariamente este cronograma precisa conter:

. Data de Inicio e Término de cada iteragao;

. Data da Entrega Final;

. Data de Inicio e Término da Verificagao da Aplicacao;
. Data de Inicio e Término da Homologagéo;

. Data de Encerramento da AS;

. Data da Implantagéo da Aplicacao.

O Lider Técnico registrara no cronograma as datas de inicio e término das itera¢des, assim como
as datas planejadas para as reunides de inicio e término das mesmas. Cada iteragdo, exceto a
primeira, devera iniciar no primeiro dia ap6s o término da iteragao anterior, sendo que o primeiro

dia util devera ser reservado para a reunido de inicio da iteragao.

Devido ao tamanho fixo das itera¢des, seu inicio ou seu término, podera ocorrer em um final de
semana ou feriado. Nestes casos, a reunido de inicio ou de verificacdo de cada iteracao devera
ser agendada no primeiro dia util subsequente a esta data.

Caso seja necessario, o cronograma devera prever implantagdes intermediarias que deverao ser
registradas como marcos e neste caso, as pendéncias registradas na verificacdo destas
implantacdes deverao ser corrigidas com maior urgéncia e sem prejuizo da meta da iteragéo que

se inicia.

O Lider Técnico e o Responsavel Técnico definem o Cronograma de Desembolso que devera
ser elaborado de acordo com o Item 5.5 deste anexo.

Com a concordancia de ambas as partes, o Responsavel Técnico fard a emissdao da AS
obedecendo os parametros detalhados a seguir:
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O prazo para execugao de todas as iteragdes sera a quantidade de dias uteis (QDU) da AS,
calculado a partir do PFC e da Taxa de Entrega, conforme descrito no item 4.5 deste anexo.

Neste contrato as iteragdes terdo duragao de no maximo trinta (30) dias corridos. A quantidade
de iteracdes da AS sera obtida pela divisao do QDU convertido em dias corridos (QDC), a
partir da data de inicio da execucao da AS pela duragao da iteragao (DI).

QIT =QDC /DI

Considerando que QIT é a quantidade minima de iteragdes da AS e como QIT pode nao ser
um numero inteiro, a ultima iteragcdo podera ter uma duragdo menor que as demais. Neste
caso, a duracao da ultima iteragao terd em dias corridos o correspondente em dias Uteis para
completar o QDU da AS. Ainda neste caso, é facultativo ao Gestor do Servico decidir juntar a
penultima com a ultima iteracdo e desta forma, a Ultima iteragdo resultante podera ter mais

que trinta (30) dias corridos.

Para AS com até duas (2) iteracoes, podera ser acordada entre as partes o arredondamento
do QIT. Neste caso, a solicitacdo devera ser justificada até a reunido de entrega da primeira
iteracao.

Para tratamento dos ajustes finais da demanda sera acordado pelas partes um prazo adicional
de no maximo sete (7) dias Uteis, a ser acrescentado no cronograma antes da fase de
Verificacdo da Aplicacdo. Esta fase de Resolucdo Final de Débitos Técnicos sera reservada
para os acertos de pendéncias da ultima iteracdo e preparagao para entrega final dos
artefatos. Durante este periodo ndo podera ser desenvolvido escopo novo.

Produtividade da AS
Produtividade (P) é a quantidade de horas de trabalho necessarias para produzir um PFC.

Neste contrato serdo estabelecidas as seguintes faixas de produtividade que seréo
identificadas de acordo com o somatério dos pesos obtidos a partir das caracteristicas da
solugao, conforme somatério dos pesos descritos no ANEXO I-K.1, itens A e B.

Faixa de Pesos Produtividade(P)
14a19 8
20a25 9

26 a 32 10
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33a39 11
40 a 46 12
47 a 54 14
55 a 63 16
c) Esforco da AS

i)

Esforco (E) é a quantidade de horas necesséria para a realizagdo da demanda, conforme

formula a seguir:
E=PFC*P
Valor Total da AS

O Valor Total (VT) sera calculado a partir do Esforgo (E) multiplicado pelo item de Servigo de

Desenvolvimento na PPU, conforme férmula a seguir:
VT = E * Valor do Item de Servico na PPU

Data de Emissédo da AS

Data em que a Autorizacdo de Servigco sera assinada.
Data de Inicio de Execucao da AS

Data de Inicio da primeira iteragdo. Devera ocorrer em até cinco (5) dias Uteis ap6s a Data de
Emissao da AS.

Data da Entrega Final da AS

Data da Entrega Final da Aplicacdo pronto sem pendéncias da demanda, imediatamente
anterior a data de inicio da Verificagdo da Aplicacdo da AS. A partir desta data qualquer atraso
sera apurado através do indicador de prazo especifico da fase de Verificagdo da Aplicagéao,

conforme ltem 9.3.1 descrito neste anexo.
Data de Término da Verificagcdo da Aplicagcao da AS

Data da dultima entrega da Aplicacdo verificada para homologacdo do cliente pela
CONTRATADA.

Data de Encerramento da AS
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Data de término da AS. Deve ocorrer até 10 dias Uteis apds o término da homologagéo. Sao
apurados os indicadores de prazo de corregao especificos da fase de homologacao, conforme
Item 9.3.3 descrito neste anexo.

2.2.3.2. Execucao da AS de Construcao da Aplicacao

A CONTRATADA é responsavel por todo o processo de desenvolvimento da Aplicagéo da AS,
desde a solugédo de arquitetura, da codificacao, dos testes e do gerenciamento do projeto de

forma a garantir o cumprimento dos prazos acordados.

A execugado da AS é dividida em lteracoes, Verificacdo da Aplicagao e Homologacao descritas

com mais detalhe nos itens a seguir.
2.2.3.2.1. Artefatos do Processo

Os artefatos iniciais abaixo serdo o resultado da AS de Definicdo da Aplicagdo, ou serao
entregues pela PETROBRAS para a execugéo da AS de Construcao da Aplicagao:

Artefatos Iniciais da AS (PETROBRAS ou AS de Definicao da Aplicacao)

Documento de Visdo

Documento de Regras de Negdcio (opcional)

Glossério (opcional)

Especificacao Suplementar de Requisitos Nao Funcionais (opcional)

Protétipo Interativo das principais funcionalidades do escopo priorizado (opcional)

Historias de Usuario ou Casos de Uso detalhados para no minimo uma ou duas entregas

Critérios de Aceitacao e/ou Especificagdo Executavel das histérias detalhadas

Documento de Arquitetura inicial

Lista de Requisitos priorizada

Contagem estimada de pontos de funcao (NESMA)

Durante a execucdo da AS, ao detalhar os requisitos, a CONTRATADA deve atender aos
padroes estabelecidos pela PETROBRAS, conforme Anexo I-C, atualizando ou produzindo os

seguintes artefatos, conforme acordado na reunido de planejamento de cada iteracao:

Artefatos de Requisitos da AS (CONTRATADA)

Histdrias de Usuario ou Casos de Uso

Critérios de Aceitacao e/ou Especificacao Executavel das historias

Documento de Visao, Documento de Regra de Negécio e Glossario atualizados

Especificacdo Suplementar de Requisitos Nao Funcionais atualizada
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Documento com Mapa de Papéis e Permissdes de Acesso atualizado

Documento de Mensagens atualizado

Protétipo Interativo atualizado

Lista de Requisitos atualizada

Kit Atendimento atualizado

Documento Informagdes Gerais da Aplicagao (IGA) atualizado

Baseada nos requisitos detalhados, a CONTRATADA deverd realizar o desenvolvimento da
Aplicagao, entregando para PETROBRAS, quando aplicavel, os seguintes artefatos conforme
acordado na reuniao de planejamento de cada iteragao:

Artefatos da Aplicacao de Software da AS (CONTRATADA)

Cédigo Fonte funcionando

Scripts de criagcdo do banco de dados atualizado

Modelo e Dicionario de Dados atualizado

Documento de Arquitetura atualizado

Classes de Teste de Unidade e/ou de integracdo automatizadas

Scripts de carga de dados para testes

Critérios de Aceitacao e/ou Especificacdo Executavel automatizados

Evidéncia de execucéao de testes automatizados (FGQC)

Help on-line atualizado

Guia de Instalagdo do Pacote atualizado

A CONTRATADA podera considerar ser necessario o desenvolvimento de outros artefatos
importantes para a manutenibilidade futura da Aplicagéo, ou que apoiem no desenvolvimento da
mesma. Neste caso, estes artefatos também deverado ser entregues a PETROBRAS, sem com
isso gerar 6nus adicionais a PETROBRAS.

2.2.3.3. Etapa de Iteracoes

A etapa de iteragdes compreende a entrega iterativa de todos os artefatos da execugcao da AS
sem pendéncias. Desta forma podemos dividi-la em: Planejamento da lteracdo, Entrega da
Iteragédo e Resolucao Final de Débitos Técnicos.

Cada um destes pontos € um marco especifico de controle da AS, porém as informagdes do
andamento da demanda deverdo estar sempre atualizadas e disponiveis para acompanhamento
do Responsavel Técnico.

2.2.3.3.1. Execucao das lteracoes
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Os objetivos de uma iteragcdo devem contemplar:
» O detalhamento de requisitos que serao construidos nas proximas iteracoes e;

* A construcdo de requisitos detalhados em itera¢des anteriores ou, no caso das primeiras
iteracdes, detalhados pela AS de Definicio da Aplicagdo ou entregues pela
PETROBRAS antes da execucao.

Na reunido de planejamento de cada iterag@o, o Responséavel Técnico e o Lider Técnico deveréo

tratar os seguintes assuntos:
. Revisédo e Repriorizacdo da Lista de Requisitos;

. Definicdo dos Requisitos que serdo detalhados durante a iteragdo. Quando um requisito
nao puder ser detalhado, devido a problemas de disponibilidade da PETROBRAS, ele
nao podera fazer parte da iteragdo que se inicia;

. Definicdo dos Requisitos que serdo construidos durante a iteragdo. As duvidas com
relagdo ao entendimento e aos aspectos ligados ao desenvolvimento funcional ou n&o

funcional deverao ser esclarecidas;
. Necessidade de implantagédo parcial;

. Definicdo de uma agenda de reunides durante a iteracdo, acordada entre as partes,
considerando as restricoes apresentadas pela PETROBRAS, com o objetivo de atender
as necessidades do processo de detalhamento de requisitos proposto pela
CONTRATADA;

. Inclusao das pendéncias da iteragdo anterior no escopo da iteragdo que se inicia, caso

exista alguma.

E importante ressaltar que:

. Requisitos novos, ainda ndo mencionados, poderdo ser acrescentados a Lista de
Requisitos;
. Requisitos ja detalhados e/ou ja construidos poderao ser alterados ou excluidos, mesmo

aqueles ja verificados pela PETROBRAS. Caso haja alteragao em requisito ja construido,
serd considerado como retrabalho devendo ser considerado na recontagem como

alteragéo.
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No decorrer da iteracdo, caso as reunides de detalhamento ndo possam ocorrer por
impedimentos da PETROBRAS, ou algum requisito escolhido nao possa ser detalhado por falta
de informagéao, o escopo da iteragdo podera ser revisto. Neste caso, o Lider Técnico devera se
reunir com o Responsavel Técnico para aprovagao do novo escopo da iteragcao, que devera ser
registrado através de ata ou na FGC.

Caso nao existam requisitos detalhados suficientes para iniciar uma iteracdo de construgao, por
questdes de indisponibilidade ou indefinicdo da PETROBRAS, o prazo para inicio dessa iteracao
sera adiado até que haja requisitos suficientes para seu inicio.

Para cada um dos requisitos escolhidos para construcdo, os critérios de aceitacdo ou
especificacbes executaveis correspondentes devem estar validados pela PETROBRAS e
deverao ser utilizados na aceitacéao do resultado da iteragao, permitindo verificar se a Aplicacao
esta em conformidade com os requisitos especificados. A validacao dos critérios de aceitacao
pela PETROBRAS devera estar registrada em ata ou na FGC.

Para o desenvolvimento dos requisitos, a CONTRATADA devera utilizar os frameworks de
desenvolvimento indicados pela PETROBRAS e respeitara os padrées de desenvolvimento

constantes no Anexo I-C.
2.2.3.3.2. Verificacao das Iteracoes

No prazo acordado em cronograma para o término da iteragédo, o Lider Técnico devera enviar
para o Responsavel Técnico os artefatos gerados na iteracéo, versionados e identificados. Caso
haja entrega de requisitos construidos, o pacote respectivo devera estar implantado no ambiente
de testes e a versao devera estar disponivel na FGQS, quando aplicavel.

A responsabilidade de atualizar o ambiente de testes com a versao disponibilizada na entrega é
da CONTRATADA, porém, esta responsabilidade pode ser assumida pela PETROBRAS caso
seja do seu interesse.

O Responsavel Técnico podera convocar uma reunido de verificacdo da iteragdo para o Lider
Técnico apresentar o resultado do trabalho realizado, a partir dos artefatos gerados e do software
construido, que devera ser registrada em ata.

Para a verificagao dos artefatos da iteracado, o Responséavel Técnico devera realizar as seguintes
atividades:
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. Verificar os artefatos entregues, baseando-se no escopo acordado no inicio da iteracao,

registrado em ata;

. Verificar se esta de acordo com as definicbes/decisdes das reunides da CONTRATADA
com a PETROBRAS, registradas em ata;

. Verificar se foram resolvidas as pendéncias das iteragdes anteriores;

. Verificar a contagem do PFC acumulado até a entrega;

. Verificar se houve alteragdo na Produtividade da AS;

. Verificar a viabilidade do cumprimento do planejamento de implantacao parcial se houver.

Neste caso, defeitos e/ou pendéncias que a comprometam deverao ser resolvidas até a
data acordada para a implantagao no planejamento da iteragéo.

Com relagao aos requisitos detalhados os artefatos serao verificados a partir da Inspecao de
Requisitos, considerando:

. Completude da descri¢ao;

. Coeséo dos requisitos detalhados;

. Acoplamento entre os requisitos;

. Aderéncia dos requisitos aos padrdes de usabilidade da PETROBRAS, conforme Anexo

I-C.6.1 e de Seguranca da Informacéao, conforme Anexo I-C.2, Anexo I-C.3 e Anexo I-C.4.

Com relagdo ao software construido, a verificagao contemplara:

. Inspecgao da Arquitetura da Aplicagéo;
. Inspecao de Testes;
. Inspecao de Administracao de Dados.

Cada inspecao sera realizada utilizando um checklist de validagao especifico, conforme Anexo
I-C. Serao emitidos: Laudo Técnico de Requisitos, Laudo de Arquitetura da Aplicacédo, Laudo da
Inspecédo de Testes e Laudo de Administragcdo de Dados. Os laudos serdo consolidados no
Relatério de Verificacao dos Artefatos, conforme Anexo I-C.13.
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A aprovagao ou reprovagao de um Laudo se dara pela criticidade dos itens nele analisados,
conforme tabela abaixo.

Classificacao das Ocorréncias Resultado do Laudo Técnico
Sem ocorréncias Aprovado

Criticidade BAIXA e/ou MEDIA Aprovado com ressalvas
Criticidade ALTA Reprovado

No Relatério de Verificagcdo dos Artefatos também poderéao constar, por exemplo, referéncia a
algum padrdao de desenvolvimento que nao esteja sendo seguido pela CONTRATADA ou
detalhes de interface que foram previamente especificados, mas nao foram seguidos.

Concluida a verificagdo da iteracdo, o Responsavel Técnico enviard para o Lider Técnico o
Relatério de Verificacdo dos Artefatos, que podera concluir por aprovar, aprovar com ressalvas,
ou reprovar a iteracdo. Caso necessario, o Lider Técnico podera solicitar uma reunido para
esclarecer duvidas quanto ao resultado desta verificacdo. Este resultado podera afetar a
confirmacdo do pagamento programado para o término da iteragdo. Os itens de controle
referentes a esta fase deverdao ser apurados apds definicdo do resultado da verificacdo da

iteracédo, conforme ltem 9 deste anexo.

Aprovada Apéﬁ;’::ﬁ, ::m Reprovada
pagamento  Corirace s Corfmac pa it | Reprograad o
inconsiatencias | N0 aica | L s | proxima toracto
Aprovagéo contempla os seguintes casos:
. A entrega foi completa (foram entregues todos os artefatos planejados para a iteracéo)
E;
. A entrega foi satisfatéria (os artefatos entregues estdo com qualidade, ou seja, ndo foram

registradas pendéncias/ressalvas no Relatério de Verificacdo de Artefatos).
Aprovacao com Ressalvas contempla os seguintes casos:

. A entrega de uma iteragdo foi incompleta (ndo foram entregues todos os artefatos
planejados para a iteragao) OU;
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. A entrega de uma iteracao foi insatisfatéria (foram identificados problemas na qualidade

dos artefatos entregues, ou seja, foi registrada pelo menos uma ocorréncia de criticidade
BAIXA e/ou MEDIA nos Laudos Técnicos).

Em ambos os casos, serdo registradas pendéncias no Relatério de Verificagdo dos Artefatos que
deverao ser resolvidas até o final da préxima iteragao, sem prejuizo da meta da iteracao que se
inicia. Caso todas as correc6es ndo ocorram até o final da préxima iteracao, esta devera ser
reprovada. No caso da entrega da ultima iteragdo, as pendéncias identificadas deverao ser
resolvidas durante a fase de Resolugdo Final de Débitos Técnicos no prazo acordado no
cronograma de Marcos, até a Data de Inicio da Verificagcdo da Aplicagao.

Reprovagao da-se pela ocorréncia de pelo menos uma das situagdes abaixo:

. Nao houve entrega na data planejada de término da iteragdo por motivo exclusivo da
CONTRATADA;
. Houve entrega de requisitos construidos, porém, houve reprovacdo no Laudo de

Arquitetura da Aplicacdo ou Laudo da Inspecgéo de Testes ou Laudo de Administragéao de
Dados;

. Houve entrega apenas de artefatos de Requisitos, porém, houve reprovagdo no Laudo
Técnico de Requisitos;

. No caso da ultima iteracdo, houve entrega, porém, incompleta (ndo foram entregues
todos os artefatos planejados para a iteragao);

. Houve entrega de requisitos construidos, porém, na data planejada, o pacote respectivo
néo estava implantado no ambiente de testes e/ou a verséo estava indisponivel na FGQS;

. Nao foram resolvidas pendéncias apontadas na iteragao anterior.

A reprovagdo de uma entrega é de competéncia do Gestor do Servigo responsavel pela
Aplicagao, que determinara que o pagamento programado para esta iteracdo seja suspenso.
Neste caso, um Plano de Agao para normalizagao da situagcao podera ser solicitado ao Preposto
Técnico, e devera ter a anuéncia do Gestor do Servico. As inconsisténcias relatadas deverao ser
totalmente sanadas até o final da préxima iteragdo, sem prejuizo da meta da iteragdo que se
inicia. No caso da entrega da ultima iteragdo, as pendéncias identificadas deverao ser resolvidas
durante a fase de Resolucdo Final de Débitos Técnicos no prazo acordado no cronograma de
Marcos, até a Data de Inicio da Verificagdo da Aplicagéao.
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Caso a iteragdo seja aprovada e esteja previsto implantacao parcial, conforme plano de
implantacao ou acordo entre as partes, a obtengéo do aceite do cliente sera de responsabilidade
da PETROBRAS. A homologagao pelo cliente s6 ocorrera ao final da construgdo, apés a
Verificagdo da Aplicacéo.

Estando a iteracdo aprovada, o pagamento da iteracao sera liberado e sua efetivagdo sera
realizada mediante a confirmacao do Gestor do Servico, conforme Item 5.5 deste anexo.

2.2.3.3.3. Conclusao da Etapa de Iteracoes

O Lider Técnico devera apresentar a contagem detalhada do escopo da AS e a produtividade
final apurada para o caso da AS com mais de uma iteragdo, aplicando o resultado na férmula do
Ponto de Funcéo do Contrato (PFC), conforme definido no Item 8.3.1 deste anexo.

Além da recontagem das funcionalidades entregues, sera totalizado o levantamento do
retrabalho, ou seja, dos requisitos da demanda que ao longo do projeto foram construidos,
aprovados e depois alterados ou excluidos, desta forma ndo sendo contemplados na recontagem
das funcionalidades entregues.

No caso de o Responsavel Técnico ndo concordar com a recontagem ou com a produtividade
apresentada, devera convocar uma reunido com o Lider Técnico para que as discrepancias
sejam sanadas. Se mesmo assim nao houver acordo quanto a recontagem, o Responsavel
Técnico solicitara o parecer de um profissional certificado CFPS (Certified Function Point
Specialist), que definird a contagem a ser utilizada para os acertos finais.

Apds o aceite da recontagem das funcionalidades entregues e do retrabalho, havendo diferenca
em relagcao ao PFC previsto na AS, sera recalculado o esforgo com base na nova contagem do
PFC e nos parametros da AS, para a realizagdo dos ajustes necessarios, que serao retroativos
a todas as iteragdes concluidas, e o calculo dos valores das parcelas restantes.

A PETROBRAS emitira uma nova AS com a diferenga de valor encontrada, caso haja, assim
como 0s novos prazos recalculados. O cronograma de desembolso da AS também devera ser
atualizado, onde os valores previstos para pagamento das etapas restantes deverao ser revistos.

2.2.3.4. Etapa de Verificacdo da Aplicacao

O inicio desta etapa esta definido no cronograma como Data da Entrega Final da AS, onde a
CONTRATADA devera disponibilizar para a PETROBRAS uma versédo completa dos artefatos,
considerada como final, para que seja iniciada a Verificagao da Aplicagao.
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O Responsavel Técnico devera realizar a validagao integrada de todos os artefatos entregues
visando garantir a manutengao e o funcionamento correto da Aplicagéao.

Nesta etapa, sera realizado o teste de regressao onde todos os artefatos entregues deverao ser
verificados em relagdo ao que foi acordado como escopo da demanda, de forma que nao haja
pendéncias. Sera verificado também se o resultado do indicador de qualidade, obtido pela FGQC,

esta no minimo igual ao valor do indicador registrado no inicio da demanda.

Independentemente do resultado da Verificagdo da Aplicacdo, o seu término devera ser
formalizado e comunicado a CONTRATADA através da FGC. Caso a validacao seja finalizada
com sucesso, a formalizacdo se dara com a emissao do Relatério de Verificagdo da Aplicacao
com a situagcado “Aprovado”. Caso contrario, devera ser informado a CONTRATADA que a
verificagao foi realizada, porém ainda existem defeitos/pendéncias a serem resolvidos. Estas
pendéncias deverao estar devidamente relatadas neste comunicado.

Um Plano de Agao para normalizacdo da situacao podera ser solicitado ao Preposto Técnico, e
devera ter a anuéncia do Gestor do Servigo. Neste caso, o Relatorio de Verificagdo da Aplicacao
s6 devera ser emitido quando a etapa for aprovada, ou seja, quando nao existem mais
pendéncias da CONTRATADA

Enquanto o Relatério de Verificagdo da Aplicagdo nao estiver aprovado, a Aplicagdo nao sera
aceita para homologacao. Neste caso, o pagamento da etapa de Verificagcdo da Aplicacao ficara

suspenso até que as corregdes necessarias sejam realizadas.

Com o Relatério de Verificagdo da Aplicacdo aprovado, o pagamento da parcela referente a
Verificacdo da Aplicagdo podera ser liberado conforme ltem 5.5 deste anexo, mediante a
confirmagao do Gestor de Servigo.

Neste momento, os itens de controle e indicadores referentes a esta etapa deverao ser apurados,
conforme ltem 9.3 e ltem 9.4 deste anexo.

2.2.3.5. Etapa de Homologacao

Apds a Verificagdo da Aplicagcdo, esta deve ser instalada em ambiente de homologacao e
apresentada ao cliente. O Lider Técnico pode ser solicitado a acompanhar o Responsével
Técnico em uma reunido de homologacao, onde sera apresentada a Aplicacdo ao cliente para
que seja feita a avaliagdo completa do mesmo.
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A Aplicacdo s6 sera implantada em ambiente de producdo e a etapa de homologacao
considerada concluida quando for formalizada a aprovagao das funcionalidades entregues e nao

existirem pendéncias.

A CONTRATADA devera garantir os recursos necessarios, com agilidade, para as devidas
corregdes dos problemas que possam ocorrer nesta etapa. Caso solicitado pela CONTRATADA,
o Responsavel Técnico disponibilizara um posto de servigo nas instalacbes da PETROBRAS
para que estas pendéncias sejam resolvidas com celeridade.

O pagamento desta etapa ficara vinculado a resolugéo de todas as pendéncias, sejam de defeitos
na Aplicacao, de inconsisténcias na documentacao ou qualquer outra pendéncia da demanda de
responsabilidade da CONTRATADA. Quando todas as pendéncias estiverem sanadas a AS
deverda sera encerrada, conforme Item 3.5.3 deste anexo e o pagamento relativo a parcela da
Homologagéo sera liberado, conforme Item 5.5 deste anexo, mediante a confirmagao do Gestor
do Servigo.

Caso a homologacéao nao seja concluida dentro do prazo de trinta (30) dias corridos contados a
partir do envio do Relatério de Verificagdo da Aplicacao aprovado, devido a alguma dificuldade
cuja solugao seja de responsabilidade unica da PETROBRAS, o pagamento relativo a conclusao
desta fase sera realizado. Este pagamento ndo exime a CONTRATADA das obrigagdes relativas
a esta fase quando a homologacao efetivamente ocorrer.

Neste momento os itens de controle e indicadores referentes a esta etapa deveréo ser apurados
e 0s ajustes de medigao deverao ser aplicados de acordo com o item 9.3.3 deste anexo.

2.2.3.6. Execucao da Construcao com Equipes em Paralelo

A PETROBRAS, a seu critério, pode optar que a demanda de desenvolvimento de uma aplicacao
possa ser realizada em paralelo com outra equipe que nao a da CONTRATADA.

O planejamento deste desenvolvimento sera realizado em conjunto com a CONTRATADA
contendo os pontos de unificagdo do codigo descritos no cronograma. A responsabilidade pela
unificagcao sera da equipe que desenvolveu o0 novo cédigo.

Quando a aplicagao estiver no Acervo da CONTRATADA, a mesma podera realizar a verificagcao
do cédigo produzido pela outra equipe em até trés (3) dias antes da unificacdo. Caso sejam
encontrados erros, a responsabilidade pela correcdo sera da equipe que o desenvolveu. Uma
vez aceito, o codigo incorporado passara a ser sustentado pela CONTRATADA, devendo ter seu
peso de sustentacao reavaliado.
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2.2.3.7. Conclusao da AS de Construcao da Aplicacao

O Lider Técnico devera entregar um Relatério de Encerramento, incluindo sugestdes de
melhorias, boas praticas usadas e problemas encontrados durante a execugao do servigo. Este
relatério sera enviado ao Responsavel Técnico e ao Gestor do Servigo para que possam atuar
na melhoria do processo.

O Lider Técnico realizara uma reunido com o Responsavel Técnico para apresentagdo do
relatorio, avaliagao da demanda e encerramento da AS, considerando os seguintes pontos:

. Os indicadores e itens de controle relativos ao servico executado;

. Os descontos decorrentes do ndo cumprimento dos indicadores que incidirdo no
pagamento da parcela da Homologacdo serdo aplicados e este pagamento sera

realizado;

. Os registros que foram realizados nos RDO(s) e/ou no IDF (indice de Desempenho de
Fornecedores) ao longo da demanda;

. As oportunidades de melhoria do processo.

Apds ser implantado no ambiente de Produgdo, podera ser encaminhada uma pesquisa de
satisfagao ao cliente de modo a verificar a eficacia da solugao adotada e do atendimento prestado
e esta informacao sera usada como um dos itens de avaliagdo da CONTRATADA.

2.2.3.8. Cancelamento da AS de Construcao da Aplicacao

A PETROBRAS, ao seu exclusivo critério e a qualquer tempo, podera cancelar qualquer AS em
execucao pela CONTRATADA. Nesta eventualidade, o Lider Técnico, em acordo com o
Responsavel Técnico, fara o levantamento do percentual das atividades desenvolvidas até
aquele momento, para que a AS seja cancelada e devidamente quitada pela PETROBRAS,
conforme ltem 5.5.1 deste anexo.

Sendo necessario reativar uma demanda cancelada, devera ser emitida uma nova AS.
2.2.3.9. Solicitacao de Mudanca da AS de Construcao da Aplicacao

A PETROBRAS podera propor uma solicitacdo de mudanca (SM) na demanda em qualquer
etapa da execucao da AS, seja referente a custo (mudanca de PFC) ou prazo.




REV.

ESPECIFICACAO TECNICA | Conforme N-1710 (Campo 15 N-381)
| |

- (Campo 2, 3 ou 4 da N-381) Folha 35 de 102

TITULO:

PETROBRAS SUSTENTACAO E DESENVOLVIMENTO DE APLICACOES

A formalizacdo de uma SM se dara através da emissdo de uma nova AS para acertar as
condi¢des de prazo e custo da demanda. O cronograma de desembolso da AS devera ser
atualizado, pois 0 novo valor sera distribuido nas iteracdes/etapas restantes.

2.2.4. Atividade de Atendimento de Desenvolvimento de Aplicacdes

Os registros de atendimento de desenvolvimento serdo criados na FGS pelo Responséavel
Técnico da PETROBRAS com base nas informagdes contidas no Catalogo de Atendimento de
Desenvolvimento da TIC, Anexo I-B, que serd referenciado apenas como Catalogo de
Atendimento. A ordem de prioridade dos atendimentos sera definida pela PETROBRAS.

Para esta atividade, o regime de atendimento dos atendimentos serda o administrativo, em dias
Uteis, de 8:00h as 18:00 h, observadas as seguintes excecoes:

. SolicitacOes resultantes de necessidades urgentes identificadas durante a execugao de
atividades de Sustentacdo cuja coluna “Agrupamento” do Catalogo de Atendimento de
Desenvolvimento esteja definida como “Atendimento Programado” ou “Operacao
Assistida”. Tais solicitagées deverao ter atendimento ininterrupto durante a vigéncia do
atendimento de Sustentacao que a originou;

. Implantagao de aplicagdes, quando ocorrer fora do horario Administrativo, em um periodo
especifico, previamente programado com PETROBRAS. Nestes casos, a CONTRATADA
devera ser notificada com antecedéncia minima de 4 (quatro) horas uteis.

Os atendimentos realizados fora do horario Administrativo nao possuirdo remuneracao
diferenciada.

Todas as Mesas de Atendimento deverao ser constantemente monitoradas pela CONTRATADA,
através da Ferramenta de Gestao de Solicitagdes (FGS) utilizada pela PETROBRAS, visando o
pronto atendimento aos registros abertos.

Os registros encaminhados cuja Aplicacao néao faca parte do Acervo ou cuja natureza do servico
néo conste no Catalogo de Atendimento deverdo ser reencaminhados pelo Responséavel pela
Mesa para o Gestor da Mesa, que avaliara e fara o devido tratamento.

Cada servigo cadastrado no Catalogo de Atendimento possui um tempo de atendimento para

sua resolucao e um esforco definido em fungéo de sua métrica.
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Para os casos onde a métrica envolva contagem de Pontos de Fungdo o registro de um
atendimento de desenvolvimento fica restrito a 50 PFC. Para valores maiores, devera ser tratado
através da Atividade de Construcao de Aplicagdes, ltem 3.2.3 deste anexo.

Excepcionalmente, alguns servigcos do Catalogo de Atendimento ndo possuirao SLA associados
devido as caracteristicas de tais servicos, 0os quais consistem na atuagdo da equipe da
CONTRATADA, de forma presencial ou remota, em um periodo especifico, previamente
programado com a PETROBRAS. Nestes casos a CONTRATADA devera ser notificada com
antecedéncia minima de 4 (quatro) horas Uteis.

Caso seja necessdria a atuacdao de equipe técnica da TIC da PETROBRAS durante um
atendimento, deverd ser encaminhada pela CONTRATADA uma tarefa para a mesa de
atendimento da PETROBRAS, e o registro em atendimento colocado com a situacao “Pendente
TIC” na FGS até sua concluséo.

Poderao ter seu tempo parcialmente desconsiderado tarefas que sejam consideradas de rotina
para o atendimento do registro e que ultrapassem o tempo de atendimento esperado. Sao elas:

. Tarefas de geréncia de configuracao de software;
. Tarefas de Deploy da Aplicagéo;

. Tarefas de banco de dados como Deploy, extragdo de informagdes, insercao, alteracao
ou exclusao de registros.

Poderao ter seu tempo totalmente desconsiderado tarefas da equipe técnica da PETROBRAS
qgue nao sejam consideradas tarefas de rotina para o atendimento do registro. Séao elas:

. Validagcdo de Atendimentos de Desenvolvimento pelo Responsavel Técnico da
PETROBRAS;

. Atuacao do Arquiteto;

. Atuacao do Administrador de Dados.

Para estes casos de tarefas nao consideradas de rotina, o Responsavel pela Mesa devera
negociar com a PETROBRAS a abertura da tarefa e avisar imediatamente ao Gestor da Mesa.
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Casos de impacto no atendimento do SLA da CONTRATADA devido a tarefas executadas pela
equipe técnica da TIC da PETROBRAS que ndo se enquadrem nas descritas acima serao

avaliadas em conjunto.

O Gestor de Mesa podera solicitar que registros abertos na FGS tenham uma atuacao prioritaria
pela CONTRATADA, esta indicacdo podera ocorrer pontualmente em cada registro ou baseado
em algum parametro informado previamente, neste caso, a CONTRATADA néo precisara da
indicagcdo do Gestor da Mesa e podera iniciar o atendimento priorizado imediatamente. Os
registros priorizados receberdo os pesos de “Importante” ou “Urgente” dependendo da indicagao
fornecida pelo Gestor da Mesa e seu prazo de atendimento sera ajustado respectivamente
conforme ltem 4.2 deste anexo.

Reforga-se, no entanto, que a gestao do registro € de responsabilidade da CONTRATADA, desde
0 momento em que o registro chega a sua mesa de atendimento até o retorno para o Cliente.
Desta forma, para que os expurgos de tempo tratados nesta sessao sejam considerados, é
preciso observar-se as evidéncias dessa gestao por parte da CONTRATADA, contemplando o
andamento de todas as tarefas em questao, sempre no intuito do bom atendimento, cumprimento

dos prazos com o usuario final e da sua satisfacao.

A alteragao do Catélogo de Atendimento é de responsabilidade da PETROBRAS. Entretanto a
CONTRATADA sera informada sempre que houver a necessidade de alteragdo nos servigos
deste catalogo. Toda alteracao (inclusao, alteracéo e exclusao de um servigo) sera previamente
analisada com a CONTRATADA e a data da publicagao final pela PETROBRAS, sera negociada
entre ambas as partes.

2.2.4.1. Analise e Planejamento do Atendimento de Desenvolvimento

Os servigos serao criados na FGS pelo Responsavel Técnico da PETROBRAS, classificados de
acordo com o Catalogo de Atendimento e submetidos para analise pela CONTRATADA. Nesta
solicitacdo deverdao ser registrados os requisitos minimos necessarios para o inicio do
atendimento, assim como outras informagdes que a PETROBRAS julgar necessarias para o
entendimento e execucado da demanda.

A CONTRATADA, através de seu Preposto Técnico ou Lider Técnico por ele designado devera
analisar a solicitacao, registrar na FGS o planejamento da execugao e submeter o mesmo para
validacao pela PETROBRAS no prazo maximo correspondente a vinte (20) por cento do prazo
informado na coluna “SLA em Horas” do Catalogo de Atendimento.
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No planejamento da execucdo, a depender da complexidade do atendimento, deverao constar
todos os parametros do servigo, tais como: atividades relevantes, detalhamento técnico da

implementagéao, entregaveis associados, ambientes a serem utilizados, dentre outros.

Caso as informagdes submetidas pela PETROBRAS nao sejam suficientes para a realizagao da
andlise minima necessaria para o entendimento da demanda e planejamento de sua execugao,
a CONTRATADA podera solicitar informagdes adicionais a PETROBRAS.

Caso a CONTRATADA nao concorde com a classificagao do atendimento, a mesma devera, ao
final da andlise, apresentar a PETROBRAS, juntamente com o planejamento da execugéao, o
detalhamento das atividades previstas para serem executadas e o esfor¢o associado a cada
uma, além de outras informacées que possam justificar o pleito de reclassificacdo do
atendimento. A PETROBRAS, a seu exclusivo critério e com base nas informacgdes apresentadas
pela CONTRATADA, podera acatar o pleito e realizar a reclassificagdo do atendimento,
registrando na FGS as informagdes utilizadas como base para a alteracao.

Em nenhuma hip6tese a existéncia de pleito de reclassificacdo devera interromper o andamento
do servigco. Uma vez que ocorra a reclassificacdo de um atendimento, o SLA do mesmo sera
revisado de modo a considerar os tempos da nova classificagao.

Caso nao concorde com o planejamento, o Responsavel Técnico devolvera o atendimento a
CONTRATADA, registrando na FGS as alteracdes/corregées a serem feitas, além de outras
informagdes complementares que julgar necessarias. Neste caso, o SLA de andlise voltara a ser
computado, até que a CONTRATADA realize as alteragdes e submeta o atendimento novamente
para validagdo pelo RT.

Uma vez validado o planejamento da execucao pelo Responsavel Técnico, o atendimento sera
disponibilizado para execugao pela CONTRATADA. A CONTRATADA tera até 1 (um) dia para
iniciar a execugao do atendimento, exceto quando o “SLA em Horas” for menor que 9 horas.
Neste caso o inicio da execugao é imediato.

2.2.4.2. Execucdo e Validagao do Atendimento de Desenvolvimento

A CONTRATADA realizara a execucao do atendimento com base no planejamento e o prazo
deve obedecer a coluna “SLA em Horas” do Catalogo de Atendimento. Uma vez iniciada a
execucdo, nao serado aceitas solicitagcdes de reclassificacdo feitas pela CONTRATADA que

resultem em aumento da complexidade do atendimento.
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Uma vez tendo executado o atendimento, a CONTRATADA devera registrar a conclusao na FGS
e submeté-lo para validagéo pela PETROBRAS, de acordo com o planejamento.

Caso identifique falhas na Aplicagéo entregue, o Responsavel Técnico devolvera o atendimento
a CONTRATADA, registrando na FGS os defeitos encontrados.

Caso nao identifique falhas na Aplicagao entregue, o Responsavel Técnico registrara a validagao
do servigo na FGS que seguira para as etapas de homologagao e/ou implantagao, de acordo

com o planejamento.

ApGs a concluséo de todas as acdes necessarias para 0 seu completo atendimento o registro
devera ser encerrado. A FGS podera, a critério da PETROBRAS, encaminhar uma pesquisa de
satisfacdo ao usuario solicitante, de modo a verificar a eficacia da solugcdo adotada e do
atendimento prestado. Esta informagédo podera ser usada como um dos itens de avaliagdo de
desempenho do fornecedor.

Caso o atendimento nao seja finalizado dentro do prazo de 30 (trinta) dias corridos, devido a
alguma dificuldade cuja solugéo seja de responsabilidade unica da PETROBRAS, o pagamento
do servigo sera realizado.

O pagamento do servigo nao exime a CONTRATADA das obrigagdes relativas as etapas de
validagado, homologacgéo e implantagéao.

2.2.4.2.1. Atividades de Atendimento de Desenvolvimento
Caberd a CONTRATADA a realizagao das seguintes agodes:

a) Categorizar corretamente o registro deste tipo de atividade e validar a Aplicacao
associada que deve corresponder a uma Aplicacao do Acervo;

b) Planejar e executar o atendimento ao servigo solicitado em conformidade com os padrdes
vigentes da PETROBRAS;

C) Atualizar a documentacao da Aplicagéo, para que reflitam as altera¢cées desenvolvidas,
em conformidade com os padroes da PETROBRAS;

d) O Lider Técnico devera realizar a validacdo do servigo realizado, com o Responsavel
Técnico, quando requerido;
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Implementar, ou solicitar a equipe responsavel, as alteragdes necessarias nos
componentes da aplicacao (banco de dados, servidor de aplicagédo, servigos, bibliotecas,
etc.) para todos os ambientes pertinentes (teste/validagdo, homologagéo e produgao), de
acordo as orientagbes passadas pela PETROBRAS;

Realizar a integracdo do cédigo fonte produzido a linha de base da solugao, resolver
conflitos de versao e gerar os pacotes necessarios para a promo¢ao da solu¢do aos
ambientes pertinentes, de acordo com a estratégia de publicagdo definida pela
PETROBRAS;

Promover, quando for o caso, a solugdo para todos os ambientes pertinentes
(teste/validacao, homologacédo e producao), de acordo as orientagcées passadas pela
PETROBRAS;

Gerar a massa de dados necessaria para suportar os testes/validagédo e homologacéao da
solugcao entregue nos respectivos ambientes (teste/validacao e homologacao), de acordo
as orientacoes passadas pela PETROBRAS;

Concluir o registro atendendo as exigéncias de clareza e de completude das informacoes
preenchidas na FGS e o cumprimento do prazo de atendimento.

2.2.4.2.2. Entregaveis de Atendimento de Desenvolvimento

Para os atendimentos do Catdlogo de Atendimento de Desenvolvimento cuja coluna

“Agrupamento” seja identificada como “Desenvolvimento de Aplicacao”, a CONTRATADA

implementara as alteragdes solicitadas, devendo ao término do atendimento entregar para a

PETROBRAS, quando aplicavel, os seguintes artefatos:

Entregaveis do Desenvolvimento de Aplicacao

Cédigo fonte funcionando

Scripts de criagdo do banco de dados atualizado

Modelo de dados atualizado

Dicionario de dados atualizado

Documento de arquitetura da aplicacéo atualizado

Classes de teste de unidade e/ou de integracdo automatizadas

Scripts de carga de dados

Critérios de aceitagdo ou cenarios automatizados

Help on-line atualizado
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Guia de Instalacao atualizado

Documento com mapa de papéis e permissdes do controle de acesso atualizado

Kit de Atendimento atualizado

A lista de artefatos acima podera sofrer alteragdes durante a vigéncia do contrato, a critério da
PETROBRAS, e sem nenhum 6nus adicional a mesma, de modo a adequar a prestagdo dos

servicos a mudangas no processo.

A CONTRATADA podera considerar ser necessario o desenvolvimento de outros artefatos
importantes para a manutenibilidade futura da aplicagdo, ou que apoiem na construcdo da
mesma. Neste caso, estes artefatos também deverao ser entregues a PETROBRAS, sem com
isso gerar 6nus adicionais a PETROBRAS.

Para os demais atendimentos do Catalogo de Atendimento os entregaveis serdo definidos de
acordo com a solicitacao.

2.2.4.3. Execucdo de Atendimento de Desenvolvimento pela PETROBRAS

A PETROBRAS podera realizar uma evolugdo em uma Aplicacdo do Acervo, caso identifique
que, devido a urgéncia do atendimento e/ou a complexidade do problema, somente um técnico
da PETROBRAS que seja especialista na Aplicacdo e/ou no negdcio objeto da demanda esta

apto para realizar o servigo no tempo necessario para atender o cliente.

Quando ocorrer esta situagao, devera ser feita uma formalizagdo entre a PETROBRAS ¢ a
CONTRATADA, com as informagbes sobre o0 escopo e o prazo do desenvolvimento.

Antes do encerramento do registro, a CONTRATADA podera, a seu critério, realizar testes nas
funcionalidades alteradas no prazo maximo de dois (2) dias uteis. Caso sejam identificados
defeitos, a PETROBRAS devera ser imediatamente informada para efetuar as corre¢des/ajustes
necessarios. Apds saneadas as pendéncias da evolugao realizada pela PETROBRAS, o cédigo
sera entendido como aceito pela CONTRATADA.

Caso seja necessario efetuar a unificagdo do cédigo da Aplicagao, esta atividade sera realizada
pela CONTRATADA com o apoio da PETROBRAS, porém sem 6nus para a PETROBRAS.

2.2.4.4. Solicitacdao de Mudanca do Atendimento de Desenvolvimento
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A PETROBRAS podera em fungao da necessidade de alteragdo dos requisitos da demanda,
realizar a mudanga do atendimento de modo a adequéa-lo a nova necessidade. Para tanto o
Responsavel Técnico devera:

. Notificar a CONTRATADA sobre a necessidade de alteragao nos requisitos;

. Informar as mudangas pretendidas nos requisitos (inclusoes, alteragbes e exclusoes);

. Informar a nova classificagdo do atendimento, se cabivel;

. Fornecer as informag¢des minimas necessarias para o entendimento da alteracdo pela
CONTRATADA,;

. Retornar o atendimento para a etapa de andlise na FGS.

A CONTRATADA devera entio:

. Analisar a solicitagao;
. Registrar na FGS uma nova versao do planejamento da execugao;
. Registrar na FGS a analise do impacto da mudancga no esforgo do servigo, considerando

o trabalho ja realizado, se cabivel,

. Submeter o replanejamento da execucao para validagao pela PETROBRAS, assim como,
se cabivel e com base na analise de impacto, o pleito de reclassificagcdo da demanda,
juntamente com o detalhamento das atividades previstas para serem executadas e o
esforgo associado a cada uma, além de outras informagdes que possam justificar o pleito.

O atendimento devera entdo seguir o fluxo normal previsto no item 3.2.1 deste anexo, a partir da
etapa em que o planejamento da execugao € submetido para validagao pela PETROBRAS.

O tempo do atendimento permanecera sendo contabilizado a partir do momento em que o
atendimento entrou em execugéo pela primeira vez, considerando, em caso de reclassificagao,

0 novo SLA correspondente.
2.2.4.5. Cancelamento do Atendimento de Desenvolvimento

A PETROBRAS, ao seu exclusivo critério e a qualquer tempo, poderda cancelar qualquer
atendimento de desenvolvimento em execucéo pela CONTRATADA.
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Para os atendimentos ainda na etapa de Analise e Planejamento, item 3.2.4.1, o cancelamento
nao gerara 6nus para PETROBRAS.

Para os atendimentos na etapa de Execugéao e Validacao, item 3.2.4.2, a CONTRATADA devera
informar quais etapas foram executadas, apresentando as evidéncias que comprovem o trabalho
realizado. Com base nas evidéncias apresentadas, a PETROBRAS fard o pagamento
proporcional do servigo.

Nos casos em que menos de 50% (cinquenta por cento) do trabalho tenha sido realizado. o
pagamento sera de 25% (vinte e cinco por cento) do atendimento.

Nos casos em que mais de 50% (cinquenta por cento) do trabalho tenha sido realizado. o
pagamento sera de 50% (cinquenta por cento) do atendimento.

3. PRAZO DE EXECUGAO DOS SERVICOS
3.1. Servico de Sustentacao

Os prazos para os Servigos de Sustentacao estao definidos no Catalogo de Sustentacao da TIC,
conforme Anexo I-A na coluna “SLA em Horas”.

Nos casos dos registros indicados como “Importante” ou “Urgente” o prazo sera conforme
definido a seguir:

A. Peso “Importante”

O SLA, para cada novo registro, sera determinado pela PETROBRAS e devera ser maior que 9
horas corridas e menor que o prazo original da Categoria Operacional do registro estabelecido
no Catalogo, a contar a partir da notificagado do Gestor da Mesa para a CONTRATADA.

B. Peso “Urgente”:

O SLA seréa de até 9 horas corridas a contar a partir da notificacdo do Gestor da Mesa para a
CONTRATADA. Sendo aceitavel uma solugao de contorno, que se aprovada pela PETROBRAS,
ird alterar o peso do registro para “Importante” ficando a CONTRATADA obrigada a entregar a
solucao definitiva até a nova data acordada.

3.1.1. Atividade de Transferéncia de Aplicacao

O prazo para o Servigo de Transferéncia de Conhecimento de cada Aplicagao sera baseado no
Peso de Sustentagao Informativo da Aplicacao, respeitando a seguinte tabela:
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Peso de Prazo em dias

Sustentacao uteis (*)

Até 5 1

10a 19 2
20 a 29 4
30 a 39 6
40 a 50 8

Acima de 50 Até 12

(*) Esses prazos podem ser revistos caso haja comum acordo entre as partes.

3.2. Servico de Desenvolvimento de Aplicacao
3.2.1. Atividade de Definicao da Visao da Solucao

O calculo do prazo para execucao e entrega da AS de Definicdo da Visdo da Solugao sera
definido em fungéo do esforgco estimado para a criacdo dos artefatos do servico. A estimativa do
esforco serd baseada em caracteristicas da demanda, conforme somatério dos pesos descritos
no item B “Caracteristicas do Negécio” do ANEXO I-K.1

Soma dos Prazo de Entrega
Pesos (Dias Uteis)
5a9 Até 10
10a15 Até 15
Acima de 15 Até 20

O prazo de entrega do servigo podera ser prorrogado por até dez (10) dias Uteis nos casos em
que a falta de informagéo sobre a solu¢ao exija maior interagdo com os clientes. Neste caso, a
CONTRATADA devera pleitear formalmente o adiamento e esta solicitagéo deverd ser analisada
pelo Gestor do Servico. Caso seja aprovada, 0 novo prazo sera considerado para entrega
definitiva do servigo.

3.2.2. Atividade de Definicdao da Aplicacao

O caélculo do prazo para execucao da AS de Definicdo da Aplicacao sera calculado em funcao

do tamanho funcional aprovado para o escopo do servigo.

Tamanho Funcional Prazo de Entrega
(PFC) (Dias Uteis)
Até 100 Até 10
Entre 100 e 300 Até 16
Acima de 300 Até 22
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O prazo de entrega do servigo podera ser prorrogado por até dez (10) dias Uteis nos casos em
que a falta de informagéo sobre a solu¢ao exija maior interagdo com os clientes. Neste caso, a
CONTRATADA devera pleitear formalmente o adiamento e esta solicitagéo deverd ser analisada
pelo Gestor do Servico. Caso seja aprovada, o novo prazo sera considerado para entrega
definitiva do servigo.

3.2.3. Atividade de Construcao da Aplicacao

O prazo para a Atividade de Construgao da Aplicacao sera a quantidade de dias uteis (QDU) da
AS, calculado a partir do PFC e da Taxa de Entrega.

Taxa de Entrega (TE) é a medida da quantidade média de PFC desenvolvidos em um dia de
trabalho (PFC/Dia), durante a execugao de um servigo, por uma equipe.

Plataforma de Desenvolvimento TE até a 22 TE a partir da 32
Predominante demanda demanda
(PF/Dia Util) (PF/Dia Util)
JAVA e Microsoft (DotNet, ASP e VB) 2,3 2,8
QOutras 1,8 2,1

A quantidade de dias Uteis sera calculada de acordo com a férmula:
QDU =PFC/TE
3.2.4. Atividade de Atendimento de Desenvolvimento

Os prazos para os Servigcos de Atendimento de Desenvolvimento estao definidos no Catalogo de
Atendimento de Desenvolvimento da TIC, conforme Anexo I-B na coluna “SLA em Horas”.

Nos casos dos registros indicados como “Importante” ou “Urgente”, o prazo sera conforme

definido a seguir:
A. Peso “Importante”:

O SLA, para cada novo registro, sera determinado pela PETROBRAS e devera ser maior que 9
horas corridas e menor que o prazo original da Categoria Operacional do registro estabelecido
no Catalogo, a contar a partir da notificagdo do Gestor da Mesa para a CONTRATADA.

B. Peso “Urgente”:
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O SLA sera de até 9 horas corridas a contar a partir da notificagdo do Gestor de Servigo para a
CONTRATADA. E aceitavel uma solugdo de contorno, que, se aprovada pela PETROBRAS, ira
alterar o peso do registro para “Importante”, ficando a CONTRATADA obrigada a entregar a
solucao definitiva até a nova data acordada.

4. CRITERIOS DE PAGAMENTO

O Fiscal do Contrato e o Preposto Administrativo (ou Preposto Técnico) devem se reunir, no
primeiro dia Gtil apds o dia vinte e cinco (25) de cada més, para apropriar as medigoes.

Caso a CONTRATADA nao cumpra o limite admissivel dos Indicadores de Desempenho dos
Servigos contratados, acompanhados na Reunido de Andlise Critica (RAC), o pagamento final
de cada servigo sera decrescido de um Fator de Ajuste de Medicao (FAM), conforme detalhado
no ltem 9 deste anexo.

4.1. Servico de Sustentacao
4.1.1. Atividades de Sustentacao de um acervo

As atividades de Sustentagao, exceto a de Transferéncia de Conhecimento, serao remuneradas
mensalmente, a partir do somatério do Peso de Sustentacdo de cada Aplicagdo do Acervo,

conforme ltem 6.1 deste anexo, de acordo com a seguinte férmula:
Custo de Sustentacao Mensal do Acervo =
Somatorio dos Pesos de Sustentacao das Aplicacoes *

Valor do item de Sustentacao na PPU * (1 - FAM_Sustentacao_Total)

4.1.1.1. Aplicacao do Redutor Anual

A CONTRATADA devera, as suas custas, promover melhorias técnicas continuas no Acervo. O
efeito esperado do conjunto de melhorias implementadas e do aumento do conhecimento sobre
cada uma das Aplicagdes, serd a diminuicdo da quantidade de demandas por Servigcos de
Sustentacao com efeito direto sob os custos da CONTRATADA e no aumento da produtividade
deste tipo de servigo.

O redutor anual sera aplicado de acordo com a situagao de cada Aplicagéo no Acervo:
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a. Aplicacoes “Acordadas”

Sera utilizado um redutor anual de 3% a cada ano, acumulativo, a ser aplicado no peso
de sustentacao da Aplicagao a ser pago pelo Servigo de Sustentacao, a partir do 132 més
em que a Aplicacgao estiver no Acervo do contrato, conforme a seguir:

N2 de Meses da Aplicagdo no Acervo —1
12

Redutor anual = int [( )] x 0,03

Onde:
int: é a parte inteira (sem arredondamento) da expresséo entre colchetes.
Neste caso o peso de sustentacao da Aplicagao sera obtido da seguinte forma:
Peso de Sustentacao ajustado da Aplicacao “Acordada” do Acervo =
Peso de Sustentacao da Aplicacaox (1 — Redutor Anual)
b. Aplicacoes “Adormecidas”
O redutor nao sera aplicado em Aplicagdes consideradas “Adormecidas”
Neste caso o peso de sustentacao da Aplicacao sera obtido da seguinte forma:
Peso de Sustentacao da Aplicacao “Adormecida” do Acervo = 1
4.1.1.2. Aplicacao dos demais Redutores

Seréao aplicadores redutores especificos nas situagcoes descritas a seguir:
a. Aplicacoes Incluidas no Acervo

Para a Aplicagdo incluida durante o periodo de medicdo, sera calculado o valor
correspondente a quantidade de dias em que a mesma foi sustentada pela
CONTRATADA (pro rata).

Neste caso o peso de sustentacao da Aplicagao sera obtido da seguinte forma:
Peso de Sustentacao ajustado de cada Aplicacao Incluida =

Peso de Sustentacao da Aplicacao x (Quantidade de dias no Acervo /
Quantidade de dias do periodo de medicao)
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b. Aplicacoes “Acordadas” Excluidas do Acervo

Para a Aplicagao “acordada” excluida durante o periodo de medigao, sera calculado o
valor correspondente a quantidade de dias em que a mesma foi sustentada pela
CONTRATADA (pro rata).

Aplicagao excluida com pendéncia pela CONTRATADA tera o valor correspondente ao
Peso da Aplicagao decrescido de 10% por registro em andamento na FGS.

Neste caso o peso de sustentacao da Aplicacao sera obtido da seguinte forma:
Peso de Sustentacao final de cada Aplicacao “acordada” excluida =

[Peso de Sustentacao ajustado da Aplicacao “acordada” x (Quantidade de
dias no Acervo / Quantidade de dias do periodo de medicao) ] x [1 — (0,1 x QRA) ]

Onde:

QRA — Quantidade de Registros em Andamento na Mesa de Atendimento
da CONTRATADA

Caso o resultado seja negativo, entdo nao sera realizado pagamento para a Aplicagao no
periodo.

c. Aplicacoes “Acordada’ com Intervencao

Para a Aplicagéao “acordada” com intervengao da PETROBRAS realizada no periodo sera
decrescido 25% do peso de sustentagdo a cada intervencdo realizada no periodo,
conforme detalhado no Item 3.1 deste anexo.

Neste caso o0 peso de sustentagdo da Aplicagdo sera obtido da seguinte forma:
Peso de Sustentacao de cada Aplicacao “acordada” com Intervengao =
[Peso de Sustentacao ajustado da Aplicacao “acordada” x [1 — (0,25 x Ql)]
Onde:
QI — Quantidade de Intervengdes realizadas pela PETROBRAS no periodo

Caso o resultado seja negativo, entdo nao sera realizado pagamento para a Aplicagao no
periodo.
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4.1.1.3. Calculo do Valor a Ser Pago

O esforgo total para a sustentacdo do Acervo de Aplicacdes Criticas € calculado a partir do
histérico de chamados para atender as aplicagées deste acervo. Dividindo o esforgo total pela
quantidade de Pesos de Sustentacao Total do acervo obtemos uma média do esforgo por peso
de sustentacdo (Taxa de Sustentagéo), que para o acervo tratado neste contrato corresponde a
1,4 HS/PS.

Sendo assim, o custo total de sustentagédo das Aplicagbes do Acervo sera calculado da seguinte

forma:
Custo de Sustentacao Mensal do Acervo =

Somatoério dos Pesos de Sustentacao ajustados das Aplicacoes do Acervo x Taxa de
Sustentacao x Valor do item de Sustentacao na PPU x (1 - FAM_Sustentacao_Total)

4.1.2. Atividade de Transferéncia de Conhecimento

O esforco calculado para a realizagdo da atividade de Transferéncia de Conhecimento sera a
multiplicacdo do somatorio de Pesos de Sustentacdo Informativo das Aplicagdes relacionadas
na AS por 0,5 HS.

O pagamento sera realizado na conclusao do servigco de acordo com a férmula a seguir:

Custo de Transferéncia de Aplicacao = Somatério dos Pesos de Sustentacao Informativo
das Aplicacoes da AS x 0,50 x Valor do item de Sustentacao na PPU

4.2. Servico de Desenvolvimento de Aplicacao
4.2.1. Atividade de Definicao da Visao da Solucao

Inicialmente o esforco estimado para execucao desta atividade sera de quarenta (40) HS, que
sera utilizado na abertura da AS. Ao término da execucgao sera feita uma reavaliacdo baseada

nas informagdes levantadas.

Para a definigao do valor final que sera pago pela atividade, foram definidas trés faixas de
valores, conforme somatério dos pesos descritos no item B “Caracteristicas do Neg6cio” do
Anexo I-K.1

Soma dos

Pesos Esforco (HS)
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5a9 40

10a 15 60

Acima de 15 100

O pagamento sera realizado na concluséo da atividade de acordo com a férmula a seguir:

Custo da Definicao da Visao da Solucao = Esforco definido na AS x Valor do item de
Desenvolvimento da Aplicacao na PPU

4.2.1.1. Pagamento de uma AS de Definicao da Visao da Solucao Cancelada

O valor devido da AS cancelada sera calculado de acordo com a quantidade de dias Uteis
decorridos da AS até o seu cancelamento.

Valor Devido da AS (R$) = (Esforco / Prazo) X Quantidade de dias uteis decorridos da data
de inicio da AS até o cancelamento X Valor do item de Desenvolvimento da Aplicacao na
PPU

4.2.2. Atividade de Definicao de Aplicacao

Inicialmente o esfor¢o para execugdo desta atividade sera o correspondente ao da contagem
estimada de PFC informada na abertura da AS. Ao término da execucgado sera feita uma
reavaliacao deste valor em funcao da variagéo do tamanho funcional calculado para a Aplicacao
baseado nas informagdes levantadas.

Para a definicdo do valor final que sera pago pela atividade, foram definidas trés faixas de

valores:
Faixa de Pontos de
Funcéo (PF) Esforco (HS)
Até 100 90
Entre 101 e 300 130
Acima de 300 170

O pagamento sera realizado na concluséo da atividade de acordo com a férmula a seguir:

Custo da Definicao da Aplicacao = Esforco definido na AS x Valor do item de
Desenvolvimento da Aplicacao na PPU

4.2.2.1. Pagamento de uma AS de Definicao de Aplicacdo Cancelada
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O valor devido da AS cancelada sera calculado de acordo com a quantidade de dias Uteis
decorridos da AS até o seu cancelamento.

Valor Devido da AS (R$) = (Esforco / Prazo) X Quantidade de dias uteis decorridos da data
de inicio da AS até o cancelamento X Valor do item de Desenvolvimento da Aplicacao na
PPU

4.2.3. Atividade de Construcao de Aplicacao

O pagamento do valor acordado na AS sera dividido da seguinte forma, condicionado a
verificagcdo dos artefatos entregues:

a) Parcela das lteracdes

Valor do pagamento da iteracao (VPI) = 50% do valor total da AS / Quantidade de
Iteracoes da AS

b) Parcela da Verificagdo da Aplicacao

Valor do pagamento da Verificacao da Aplicacao (VPF) = 30% do valor total da AS
— (FAM_PEF * valor total da AS + FAM_TDV * valor total da AS)

Caso o resultado do célculo do valor seja negativo ndo haverd pagamento desta parcela.
c) Parcela da Homologacao

Valor do pagamento da homologacao (VPH) = 20% do valor total da AS — (FAM_IDH
* valor total da AS)

Caso o resultado do célculo do valor seja negativo ndo haverd pagamento desta parcela.

O pagamento das iteragdes reprovadas sera realizado na préxima iteragdo cujo resultado da
verificagao seja aprovado ou aprovado com ressalva. Caso seja a Ultima iteragdo o pagamento
serd realizado juntamente com a parcela de Verificagdo da Aplicacao.

Para as Autoriza¢des de Servigo cuja elicitagao de requisitos seja elaborada pela PETROBRAS,
serao descontados 10% do valor total da AS, respeitando a distribuicdo acima. Neste caso, a AS

emitida ja devera contemplar o valor final com o desconto.

4.2.3.1. Pagamento de uma AS de Construcao de Aplicacdao Cancelada
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O valor da AS devera ser quitado da seguinte forma, conforme Item 3.5.5 deste Anexo:
. Levantar as funcionalidades que foram verificadas e aceitas;

. As funcionalidades que ja estiverem prontas serdo submetidas a uma verificagdo. As
funcionalidades escolhidas serdo validadas pela PETROBRAS, seguindo o mesmo
procedimento que seria realizado ao final da demanda;

. As funcionalidades aceitas na validacdo serao contadas de forma detalhada em PFC e
sera recalculado o esfor¢co, com base no PFC obtido e na produtividade da AS, para que
seja feito o célculo do valor devido.

Valor devido da AS (R$) = (Esforco Recalculado X Valor do item de Desenvolvimento da
Aplicacao na PPU) — Soma dos valores ja pagos nas parcelas anteriores

4.2.4. Atividade de Atendimento de Desenvolvimento

As Atividades de Atendimento de Desenvolvimento serdo classificadas quanto a sua finalidade
e o esforgco correspondente sera calculado a partir da coluna “Regra do Caélculo do HS” do
Catalogo de Atendimento de Desenvolvimento, Anexo I-B.

O valor a ser pago mensalmente para as Atividades de Atendimento de Desenvolvimento sera
calculado a partir do somatorio do esforgo dos atendimentos realizados (status = “finalizado”) e
dos atendimentos cancelados por desisténcia da PETROBRAS (status="cancelado”), no periodo
da medicao.

Nos casos dos registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, o esforco de cada
atendimento realizado sera acrescido de 25%.

Sendo assim, o custo total de Atendimento de Desenvolvimento sera calculado da seguinte

forma:
Custo Mensal do Atendimento de Desenvolvimento =

[(Somatério do esforco de cada atendimento “padrao” realizado + (Somatoério do
esforco de cada atendimento “Importante” ou “Urgente” realizado * 1,25)) x Valor
do item de Desenvolvimento da Aplicacao na PPU] x (1 - FAM_Atendimento_Total)
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5. PRONTUARIO DE APLICACOES

Cada Aplicagao do Acervo possuird um prontuario com informagdes que serdo divididas em
informagdes de complexidade, de negdcio, técnicas e gerais, detalhadas no Anexo I-E.1.

O prontuario sera entregue a CONTRATADA em meio eletronico com informagdes historicas
referentes as demandas realizadas, de acordo com o Anexo I-E.2.

5.1. Peso de Sustentacao

O peso de sustentacao da Aplicagao é calculado a partir das informacdes de complexidade e
criticidade fornecidas no prontuario de cada Aplicagéo, e descritas no Anexo I-E.1.

As informagdes do prontudrio devem constar na planilha “Prontuario de Aplicagdes”, conforme
Anexo |-E.2. Esta planilha servira para calcular o peso de sustentagéo de cada Aplicagao.

O prontuério possui uma coluna denominada “Peso de Sustentagédo”, constante da aba “Calculo
do Peso de Sustentagao”, que é referéncia para o calculo dos valores de pagamento do Servigo
de Sustentagéo e esté definida da seguinte forma:

a) Caso a soma dos fatores definidos para os critérios da Complexidade e Criticidade
resulte zero (0) ou o critério “Total de Registros” da Aplicagéo seja zero (0):

Peso de Sustentacao da Aplicacao = 1

A Aplicacdo cujo Peso de Sustentacdo seja igual a um (1) serd denominada de
"Adormecida”

b) Caso o critério “Total de Registros” da Aplicagéo seja um (1):
Peso de Sustentacao da Aplicacao = Peso de Sustentacao Informativo X 0,5
Onde,

Peso de Sustentacao Informativo= Somatério dos fatores definidos para os
critérios de Complexidade e Criticidade da Aplicacao

c) Para as demais situacoes:

Peso de Sustentacao da Aplicacao = Peso de Sustentacao Informativo
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Onde,

Peso de Sustentacao Informativo= Somatério dos fatores definidos para os
critérios de Complexidade e Criticidade da Aplicacao

Denomina-se “Acordada” a Aplicagao cujo Peso de Sustentacao seja diferente de um (1).
5.2. Atualizacao do Acervo

Durante a vigéncia deste contrato, o Acervo poderd ser atualizado através da inclusao/exclusao
de Aplicagdes ou com a mudanga do Peso de Sustentagdo das Aplicagdes, decorrente das
evolugdes realizadas.

5.2.1. Inclusao de uma Aplicacdao no Acervo

Quando uma Aplicacéo é incluida no Acervo, a PETROBRAS devera associa-la, no minimo, a
uma Mesa (s) de Atendimento da CONTRATADA.

Nos 2 primeiros meses de sua inclusao no Acervo, caso a Aplicagdo apresente registros com
tendéncia a perda de SLA, a CONTRATADA podera solicitar a PETROBRAS, mediante
justificativa, o estorno destes registros na apuragdo dos indicadores para as atividades de
Sustentacao de um Acervo e de Atendimento de Desenvolvimento. O Gestor de Servigo sera o
responsavel pela andlise e aprovacao da solicitagao.

AplGs a fase de Passagem das Aplicacdes, conforme detalhado no ltem 10.2 deste anexo, a
inclusdo de uma Aplicacdo no Acervo devera ser iniciada através de um comunicado formal
emitido pelo Gestor de Servico para o Preposto Técnico, com o envio do prontuario e demais
artefatos necessarios. O prazo para a inclusdo, de no maximo trinta (30) dias corridos, devera
ser negociado entre as partes.

A PETROBRAS ou uma empresa por ela designada devera planejar em conjunto com a
CONTRATADA a duragao e a quantidade das atividades necessarias para a inclusao de cada
Aplicagao no Acervo e neste caso a conclusdo da inclusao da Aplicagao no Acervo devera ter
um aceite formal do Preposto Técnico e do Gestor do Servigo.

5.2.2. Exclusado de uma Aplicacao do Acervo

A PETROBRAS devera comunicar formalmente a exclusdo de uma ou mais Aplicagées do
Acervo. O prazo para a excluséo, de no maximo trinta (30) dias corridos, devera ser negociado
entre as partes.
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Apbés o recebimento da comunicacdo de exclusdo, a CONTRATADA devera submeter a
PETROBRAS o prontuério e todos os artefatos da Aplicagéo devidamente atualizados, em um
prazo maximo de dez (10) dias corridos.

A PETROBRAS verificara todos os artefatos entregues e caso ocorra alguma inconsisténcia,
serd estabelecido um prazo para as atualizagdes necessarias, sem 6nus para a PETROBRAS.

No prazo acordado, todos os artefatos deverao estar validados e todos os registros da FGS

deverao estar finalizados.

Registros em andamento na FGS, cuja pendéncia de solugcdo dependa exclusivamente de
recurso ou atuacdo da PETROBRAS, impedindo que a CONTRATADA conclua o atendimento
no prazo determinado, poderao ser transferidos para uma mesa da PETROBRAS.

Aplicacao excluida com pendéncia de finalizacao de registro por parte da CONTRATADA, néo
solucionada no prazo acordado, terd o valor correspondente ao Peso da Aplicacdo decrescido
em 10% por registro em andamento na FGS.

A conclusao da exclusao no Acervo devera ter um aceite formal do Preposto Técnico e do Gestor
do Servigo.

Apbs a exclusdo a PETROBRAS ira desassociar a(s) Aplicagao(s) da(s) mesa(s) de atendimento
da CONTRATADA e ira atualizar o Acervo.

Caso uma Aplicacao seja excluida do Acervo e volte a ser incluida posteriormente, o tempo no

Acervo sera zerado, sendo a contagem reiniciada a partir do seu més de retorno.
5.2.3. Atualizacado do Peso de Sustentacao de uma Aplicacado do Acervo

A CONTRATADA podera solicitar formalmente a PETROBRAS revisdo do Acervo, sempre que
a atualizagao do prontuario implique em uma alteragdo do Peso de Sustentagdo da Aplicacao.
Esta solicitacao devera ser analisada pelo Gestor do Servigo ou pelo Gestor do Servigo.

Caso a solicitagdo seja aprovada, o prontuario da Aplicagdo devera ser atualizado para
contemplar os critérios de complexidade e criticidade ajustados e o Acervo devera ser atualizado
com o novo peso de sustentagdo da Aplicacéo.

Apoés o primeiro ano em que a Aplicagéo estiver no Acervo serd levantada sua quantidade de
registros de sustentacdo atendidos na FGS. Este levantamento sera realizado anualmente,
considerando sempre as informacgdes dos ultimos doze (12) meses na FGS.
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A Aplicagao “Acordada” cuja quantidade de registros de sustentacao, finalizados na FGS no
periodo, seja zero (0) terd uma redugao de 50% a ser aplicada no seu peso de sustentagao, a
partir do 132 més em que a quantidade de registros se manteve em zero (0), e o critério “Total
de Registros” passara a ser considerado igual a um (1). Caso a Aplicagao fique dois anos
consecutivos sem registros de sustentagao finalizados na FGS, entédo, sera considerada uma
Aplicacao “Adormecida”.

A Aplicacao “Adormecida” ou “Acordada” com reducao de 50% do seu peso de sustentacao que
volte a apresentar mais de cinco (5) registros de sustentacao finalizados na FGS nos ultimos
doze (12) meses tera seu Peso de Sustentagéo revisto. Caso a Aplicagdo apresente entre um
(1) a cinco (5) registros de sustentagéo finalizados na FGS nos ultimos doze (12) meses o peso
de sustentacao nao sera revisto, exceto mediante justificativa da CONTRATADA e avaliagédo do
Gestor do Servigo.

Registros que nao dizem respeito direto a Aplicacao tais como quedas da RIC, CA (Sistema de
Controle de Acesso), e-mails e outros, serdo avaliados e, sendo constatado que nao sao
pertinentes, serdo, de comum acordo, desconsiderados para efeito de ter o seu peso de
sustentacéo revisto.

5.3. Atualizacao do Prontuario

Para garantir que o prontuario esteja sempre atualizado a CONTRATADA devera atualiza-lo
sempre que houver mudanga em qualquer um dos itens do mesmo, mantendo-o sempre
versionado na ferramenta de GCS da PETROBRAS. A PETROBRAS se reserva o direito de
aplicar auditoria para verificar o cumprimento desta acao.

6. MODELO DE GESTAO

6.1. Papéis e Responsabilidades

Para o planejamento, execu¢cdo e acompanhamento dos servicos, a CONTRATADA e a
PETROBRAS indicarao representantes para desempenhar os papéis descritos a seguir,
necessarios a gestao dos servicos demandados. A quantidade de representantes de cada papel
descrito se dara conforme necessidade de gestao e tamanho do Acervo.

A CONTRATADA devera fornecer ao representante da PETROBRAS uma relacdo dos
profissionais designados para os citados papéis.

6.1.1. Representantes da CONTRATADA
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A CONTRATADA interagira com a PETROBRAS durante todo o processo de prestagdo dos
servicos solicitados para as aplicagbes que estiverem sob sua responsabilidade. O
relacionamento entre a CONTRATADA e a PETROBRAS se dara através do Preposto
Administrativo, Preposto Técnico, Lider Técnico e Responsavel pela Mesa. O Lider Técnico
podera delegar tarefas mais especificas para um Arquiteto ou um Responsavel pela Qualidade
que, conforme orientagdo do Lider Técnico podera interagir com a PETROBRAS. O
relacionamento entre a CONTRATADA e a PETROBRAS ocorrera conforme descrito a seguir:

a) Preposto Administrativo

Responsavel pelo gerenciamento do contrato devendo zelar pelo cumprimento das clausulas

contratuais, garantindo a adequada execug¢ao do contrato sob sua responsabilidade.
b) Preposto Técnico

Responsavel pelo gerenciamento e acompanhamento da realizacao dos servigos contratados

para o Acervo, devendo zelar pela sua qualidade e garantir a adequada execugcdo dos mesmos.
c) Lider Técnico

Responsavel pelo planejamento, execucdo e acompanhamento técnico de cada servigo
demandado para a(s) Aplicacado(des) sob sua responsabilidade, garantindo que sejam atendidos
dentro dos prazos acordados.

d) Arquiteto

Responsavel pela absor¢gao do conhecimento especializado, durante a fase de inicializagao do
contrato, e apoio especializado ao Lider Técnico.

e) Responsavel pela Qualidade

Responsavel pela absor¢cao do conhecimento especializado, durante a fase de inicializagao do
contrato, e apoio especializado ao Lider Técnico.

f) Responsavel pela Mesa

Responsavel pela gestdo das Mesas de Atendimento, garantindo que os registros sejam
atendidos dentro dos prazos acordados e de acordo com os padrdes e procedimentos da
PETROBRAS.
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6.1.2. Representantes da PETROBRAS

O relacionamento entre a PETROBRAS e a CONTRATADA se dara através do Fiscal do
Contrato, Gestor do Servigo, Responsavel Técnico e Gestor da Mesa.

a)

Fiscal do Contrato

Responsavel por verificar e controlar os servigcos realizados com a finalidade de atingir os

resultados previstos no contrato.

Principais responsabilidades:

b)

Acompanhar todas as fases do contrato, exigindo da CONTRATADA o cumprimento das
obrigacdes contratuais;

Emitir os Relatérios de Medicao (RMs) realizando as pertinentes retencdes (descontos e

multas), quando for o caso;

Manter boa comunicagédo junto ao Preposto Administrativo pela execucao do objeto
contratual;

Realizar as avaliagbes em conjunto com o(s) Gestor(es) do Servico e o(s) Gestor(es) da
Mesa e emitir o indice de Desempenho de Fornecedor (IDF);

Informar a CONTRATADA sobre quaisquer alteragdes de horario e rotinas de servico;

Registrar no RDO (Relatério de Ocorréncias) as irregularidades ou falhas ocorridas na
execucao dos servigos e notificar, por escrito, a CONTRATADA, fixando prazos para sua
corregao.

Gestor do Servico

Responsavel por demandar, acompanhar e aprovar a realizagao dos servi¢cos contratados do

Acervo, visando garantir a adequada execugao dos servicos contratados.

Principais responsabilidades:

Realizar a gestao dos servicos demandados para as Aplicacdes que compdem o Acervo;
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c)

Acompanhar e controlar os niveis de servigos prestados pela CONTRATADA, cobrando
acOes quando esses nao estiverem dentro dos indicadores estabelecidos no ltem 9 deste

Anexo;
Fornecer previsdes de demandas a iniciar ao Preposto Técnico;

Esclarecer duvidas da CONTRATADA sobre cada servigco solicitado, sempre que

necessario;
Encaminhar as demandas, através da emissao de Autorizagbes de Servigos;

Realizar as aprovacgdes dos servigos executados e emitir os documentos pertinentes para
liberacao de pagamento a CONTRATADA,;

Participar de reunides de acompanhamento do contrato com a CONTRATADA para
acompanhamento de todas as necessidades demandadas;

Garantir que a CONTRATADA tenha as informagdes necessarias para a continuidade da

execucao das demandas em andamento;

Aprovar as solicitacbes de alteracdo no Peso de Sustentagdo de uma Aplicacdo do
Acervo;

Orientar a CONTRATADA com relacdo aos novos padrées ou alteracées nos padroes

existentes.

Apoiar o Fiscal do Contrato na avaliagdo do desempenho da CONTRATADA com base
nos indicadores apresentados no Item 9 deste Anexo.

Responsavel Técnico

Responsavel tecnicamente por uma ou mais Aplicagdes do Acervo, acompanhando o0s servigos

realizados pela CONTRATADA através das Autorizagbes de Servigco e dos registros na FGS

associados as Aplicagbes sob sua responsabilidade.

Principais responsabilidades:

Acompanhar os servigos realizados nas Aplicagcdes sob sua responsabilidade exigindo
da CONTRATADA o cumprimento dos servicos, de acordo com os padrdes e
procedimentos da PETROBRAS e nos prazos e qualidade estabelecidos no contrato;
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d)

Esclarecer duvidas da CONTRATADA sobre os servigos demandados para as Aplicacoes
sob sua responsabilidade;

Encaminhar a CONTRATADA a documentagdo necessaria para a realizagdo de uma
Autorizacao de Servico;

Aprovar formalmente uma solicitacdo de Desenvolvimento de Intervengdo Técnica
solicitada pela CONTRATADA,;

Verificar as Aplicagbes entregues pela CONTRATADA e encaminhar o parecer de
qualidade, formalizado através do Relatério de Verificagdo dos Artefatos, para a
Aplicacéao relacionada a Autorizagéo de Servigo pela qual é responsavel;

Homologar as Aplicagdes entregues pela CONTRATADA relacionados a AS pela qual é

responsavel;

Conceder aceite da Autorizacdo de Servico, formalizando sua conclusdo em

conformidade com o demandado;

Validar a contagem de Pontos de Fung¢do das demandas de Desenvolvimento, sob sua
responsabilidade;

Informar o Fiscal do Contrato sobre os dados de pagamento das Autorizagcdes de Servico
sob sua responsabilidade;

Gerenciar e acompanhar a implantacao de uma demanda em homologacéo e produgao.

Gestor da Mesa

Responsavel pelo acompanhamento dos servigos realizados através da FGS e dos niveis de
servico das Mesas de Atendimento da CONTRATADA.

Principais responsabilidades:

Acompanhar o atendimento dos indicadores pela CONTRATADA, conforme
apresentados no ltem 9 deste Anexo;

Orientar a CONTRATADA com relacdo aos novos padrées ou alteragdes nos padroes

existentes;
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. Apoiar a CONTRATADA na comunicagao e na resolugao de problemas com as diversas

equipes internas da PETROBRAS ou com equipes de outras CONTRATADAS;

. Realizar a auditoria das informagdes que serdo tratadas nas reunides de
acompanhamento do contrato com a CONTRATADA.

6.2. Ferramentas de Gestao
6.2.1. Ferramenta de Gestao de Solicitacoes (FGS)

Ferramenta onde sdo registrados e acompanhados os registros relacionados aos servigos de
Sustentacao e Atendimento de Desenvolvimento, bem como as solicitagdes de intervencao nas
Aplicagdes, pelos diversos usuarios da PETROBRAS, e através da qual tais solicitagbes séo
tratadas, documentadas e/ou repassadas (workflow) entre elementos da TIC.

6.2.2. Ferramenta de Gestao de Projetos (FGP)

Ferramenta onde sao registradas e acompanhadas as demandas de desenvolvimento das
aplicacoes mantidas pela TIC.

6.2.3. Ferramenta de Gestao de Reunides (FGR)

Ferramenta onde sao registradas as reuniées entre a PETROBRAS e a CONTRATADA.
6.2.4. Ferramenta de Gestao da Comunicacao (FGC)

Ferramenta onde sao registradas as comunicacgdes entre a PETROBRAS e a CONTRATADA.
6.2.5. Ferramenta de Gestao de Qualidade de Cédigo (FGQC)

Ferramenta onde sdo acompanhados os indicadores de qualidade de cédigo das Aplicacbes do
Acervo. A ferramenta é executada no ambiente PETROBRAS com base em codigo versionado
na ferramenta de GCS da PETROBRAS.

6.3. Plano de Comunicacao

A gestdo do contrato sera baseada em interacées entre a PETROBRAS e a CONTRATADA
seguindo o Plano de Comunicagao detalhado no Anexo I-L.1, onde estao descritas as Interfaces
da Gestao do Contrato, as Interfaces Rotineiras da Execucdo dos Servicos, as Interfaces de
Gestao do Acervo e as Interfaces de Inicializacao do Contrato.
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7. CONDICOES DE REALIZAGAO DOS SERVICOS

7.1. Local de Realizacao e Infraestrutura dos Servicos

As Aplicagdes do Acervo desse instrumento contratual estdo sob a responsabilidade da Geréncia
do Centro de Provimento de Operacao e Manutencao de TIC. A empresa devera atender a todos

0s servicos desse contrato com escritérios no Brasil.

Vale ressaltar que as atividades presenciais previstas para acontecer deverdao ocorrer sem 6nus
de deslocamento para PETROBRAS no Rio de Janeiro.

A empresa devera ter o(s) escritério(s) conectado(s) ao ambiente da PETROBRAS através do
servico SAEN/SAEX. O link entre esses ambientes devera ser de no minimo 10MBPS e ndo sera
reembolsado pela PETROBRAS. Por meio desse link a CONTRATADA tera acesso aos
ambientes e as Aplicagdes. O acesso ocorrera por meio de Terminais Virtuais disponibilizados a
CONTRATADA. As licencas dos softwares instalados nestes terminais serdo de
responsabilidade da PETROBRAS.

Toda a infraestrutura, incluindo equipamentos de telecomunicacoes, espaco fisico, mobiliario,
equipamentos de rede, estagdes de trabalho, microcomputadores e licengas de software sera de
inteira responsabilidade da CONTRATADA. Para cada etapa do desenvolvimento, todos os
artefatos entregues deverédo estar em conformidade com as ferramentas homologadas pela
PETROBRAS.

Em excecao a esta regra, a PETROBRAS disponibilizara as licengas necessarias para uso que
sejam especificas no ambiente PETROBRAS para utilizacdo da CONTRATADA.

Sempre que a CONTRATADA precisar realizar ligagées para ramais da PETROBRAS, podera
ser utilizado o software Skype, através de ligagdes para o usuario Skype “petroleobrasileiro”.

Quando nao for possivel utilizar o Skype, a CONTRATADA devera fazer as ligagoes para os
numeros externos, sem custo adicional para a PETROBRAS.

Em casos excepcionais, em que a CONTRATADA nao conseguir solucionar possiveis
problemas, dentro de suas instalagdes, que ponha em risco a disponibilidade dos servi¢os da
PETROBRAS, a PETROBRAS autorizara o ingresso dos profissionais da CONTRATADA as
suas instalagdes para solugao pontual desses problemas

Todos os profissionais da CONTRATADA que necessitarem de acesso a Rede Integrada
Corporativa (RIC) da PETROBRAS receberdao uma chave de acesso vinculada a um perfil de
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uso. Essa chave é intransferivel, sendo sua utilizacdo de plena responsabilidade desses
profissionais.

A CONTRATADA fica obrigada a informar a PETROBRAS o desligamento de profissionais
alocados as atividades do presente contrato, visando a revogacgéo de chaves de acesso, no caso
em que tais expedientes tenham sido fornecidos.

7.2. Necessidade de Deslocamento por Solicitacdo da PETROBRAS

A PETROBRAS podera solicitar, excepcionalmente, a execugao de servigos em local diverso da
cidade do Rio de Janeiro, arcando com os custos da viagem. Estas solicitagbes devem ser
previamente acordadas com o Gestor do Servigo, com a aprovacao para deslocamento, somente
sendo autorizados mediante apresentacdo de justificativa que associe a necessidade de
deslocamento a uma demanda e informe o pessoal da CONTRATADA que sera envolvido e as
atividades que serao executadas por cada um deles.

A PETROBRAS providenciara o bilhete de transporte aéreo e/ou terrestre para o deslocamento
de ida e volta, entre a cidade do Rio de Janeiro e o local de realizacdo dos servicos, mais as
estadias necessarias, de acordo com o disposto no Anexo de Discriminacdo das Despesas
Acessorias.

As despesas com locomogao, excluidas as previstas no paragrafo anterior, e de alimentacao
decorrentes destas solicitagbes serao reembolsadas pela PETROBRAS a CONTRATADA, de
acordo com o disposto no Anexo de Discriminagao das Despesas Acessorias.

7.3. Medicao do Tamanho Funcional do Software

A medicdo do tamanho funcional do software desenvolvido para fins de afericao do
cumprimento dos niveis de servigo sera de responsabilidade da empresa CONTRATADA.

A medicao devera ser realizada por especialista certificado em Ponto de Fungao (Certified
Function Point Specialist — CPFS) pelo International Function Point Users’ Group (IFPUG) e
sera posteriormente validada pela PETROBRAS. Nao sera obrigatorio que o especialista seja
um dos membros da equipe de desenvolvimento.

A realizacdo desta atividade nao reduzirda a produtividade esperada nem os demais niveis
minimos de servigo exigidos neste contrato, devendo o seu custo ser incluido pela empresa

CONTRATADA nos valores da sua proposta de precos.
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As medicOes realizadas pelo especialista da CONTRATADA deverao ser registradas no
relatério de contagem, conforme acertado no setup do contrato. O Tribunal apenas aceitara
relatérios de contagem assinados pelo especialista em pontos de fungdo da CONTRATADA.

A PETROBRAS possui nucleo dedicado ao estudo e aplicagcdo de métricas de software. Esse
nucleo sera responsavel pela validagao e auditoria das medi¢des de ponto de fungao das AS,
aluz do Guia de Contagens da PETROBRAS. Caso haja problemas no relatério de contagem,
esse sera devolvido a CONTRATADA para os devidos ajustes.

Divergéncias técnicas a respeito das contagens realizadas deverao ser sanadas diretamente
entre o especialista da CONTRATADA e o nucleo de métricas da PETROBRAS. Cabe a este
ultimo o posicionamento técnico final sobre o tema. Ap6s definida a correta aplicacdo dos
conceitos divergentes, a decisdo tomada sera registrada no Guia de Contagem de Pontos de
Funcdo da PETROBRAS para futura referéncia, caso a mesma divergéncia ocorra

novamente.

O Guia de Contagem de Pontos de Funcdo da PETROBRAS, anexo I-G.1, e o Fator de
Equivaléncia em PF, anexo I-G.2, podem sofrer atualizagdes em decorréncia da evolugcao do
IFPUG/CPM, da metodologia NESMA/EFPA e do surgimento de novos requisitos legais ou
novos requisitos definidos pelos usudrios gestores das aplicagoes. As atualizagdes no manual
de contagem apenas serdo aplicadas nas medigbes realizadas posteriormente a sua
efetivacdo e comunicagdo a CONTRATADA.

A definicao de fronteiras entre aplicagbes para fins de utilizacdo da técnica de pontos de
funcao é de responsabilidade exclusiva da PETROBRAS.

7.3.1. Contagem de Pontos de Funcao do Contrato (PFC)
A contagem do PFC serd realizada de acordo com a seguinte formula:

PFC = PF_Incluido + (0,50 x PF_Alterado) + (0,30 x PF_Excluido) + PF_NaoMensuravel

onde:

. PF_Incluido: pontos de funcdo associados as novas funcionalidades que farao parte da
Aplicagéo.

. PF_Alterado: pontos de funcado associados as funcionalidades existentes na Aplicacao

gue serao alteradas.
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. PF_Excluido: pontos de fungédo associados as funcionalidades existentes na Aplicagao

que serao excluidas.

. PF_NaoMensuravel: funcionalidades ndo mensuraveis em PF que serdo obtidos através
de Equivaléncia em PF. A quantidade de pontos de fungédo equivalente aos itens nao
mensuraveis sera obtida pelo somatério da multiplicacao da Base de Calculo pelo Fator
de Equivaléncia em PF, conforme anexo I-G.2.

7.4. Qualidade do Desenvolvimento de Software

Todos os artefatos entregues e/ou atualizados pela CONTRATADA durante o ciclo de vida da
aplicacao, notadamente o cédigo fonte, documentos de especificacédo funcional e nao funcional,
documento de arquitetura, dentre outros, devem seguir os principios aqui definidos.

Adicionalmente poderao ser apresentadas a CONTRATADA, durante a fase de SETUP, regras,
padroes e definicoes especificas de uma plataforma e/ou area de atuacao da TIC, baseadas
neste documento, que serdo consideradas parte integrante do contrato e aplicaveis a todos os
artefatos entregues e/ou atualizados pela CONTRATADA.

A PETROBRAS podera em comum acordo com a CONTRATADA, atualizar o conjunto de regras
e principios definidos neste anexo, buscando adaptar-se a mudancgas e evoluir 0 seu processo
de desenvolvimento. Nestes casos a CONTRATADA tera um prazo de 30 dias corridos no qual

as novas definicbes passardo a vigorar.
7.4.1. Cadigo fonte

O codigo entregue deve ter alta coesao, isto é, uma classe deve ter apenas uma Unica
responsabilidade e realiza-la de maneira satisfatoria, ou seja, uma classe ndao deve assumir

responsabilidades que ndo sdo suas.

O cédigo entregue deve ter baixo acoplamento, isto €, uma classe ndo pode depender da outra
para funcionar. Quanto maior for esta dependéncia entre ambas, mais fortemente estdo

acopladas.

O cédigo entregue deve seguir as boas praticas de programacao para a plataforma da aplicacao
desenvolvida. De maneira geral o cédigo deve ser de facil entendimento, ir direto ao objetivo,
fazer o que é proposto com eficiéncia, ndao ser redundante e ser feito com cuidado. Devem
obedecer as regras de nomenclatura, formatagédo e comentarios conforme descrito no anexo I-
C.8.
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O cddigo entregue deve apresentar alta qualidade, de forma a preservar sua manutenibilidade
no que se refere a facilidade, precisdao, segurangca e economia na execugao de agdes de
evolugdo e sustentagdo da Aplicagdo. Deve realizar de maneira adequada o controle e

tratamento de erros.

A aplicacéo deve realizar o controle de concorréncia adequadamente. O objetivo € controlar
como multiplos acessos podem utilizar um recurso sem conflitos, porque o acesso concorrente
ou simultaneo pode gerar inconsisténcia dos dados. O controle ndo deve se restringir a bancos

de dados, mas podem ser variaveis de memaria, arquivos fisicos, threads e outros.

A aplicacdo deve seguir boas praticas de logging de modo a facilitar o monitoramento e solugcéao
de problemas. Sempre que necessario utilizar diferentes niveis de log (ERROR, WARN, INFO e
DEBUG) evitando assim deixar sua aplicacdo mais lenta ou instavel. As mensagens de log
devem agregar valor, permitindo detectar o que gerou determinado erro, em que momento e com

quais entradas/saidas.
7.4.2. Arquitetura de solucao

A aplicagéo deve separar adequadamente as responsabilidades entre as camadas ou médulos.
E deve seguir a estrutura e arquitetura estabelecidas ou acordadas com a PETROBRAS. O
design da aplicacao deve definir claramente as camadas e/ou médulos do sistema de acordo
com a sua funcédo em relagao ao todo.

A aplicacao deve fazer uso eficiente e adequado de recursos das APls, dos Frameworks, das
Linguagens e das Ferramentas.

A aplicacao deve utilizar apenas APls e Frameworks acordados, com suas respectivas versoes,
pela PETROBRAS. Nao devendo usar framework proprietario da CONTRATADA.

A aplicacao deve configurar adequadamente os seus arquivos de configuragao.
7.4.3. Seguranca de Software e de Informacao

A CONTRATADA deve tomar as medidas cabiveis para evitar a introdugdo no ambiente da
PETROBRAS de virus ou qualquer outro mecanismo de contaminagao e destruicdo que possa
permitir acesso nao autorizado de terceiras partes aos softwares instalados nas dependéncias
da PETROBRAS, assim como, desativar ou danificar sistemas de informagcao da PETROBRAS.
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A CONTRATADA nao podera inserir nos softwares nenhum coédigo ou outro dispositivo que
possua o efeito de desativar, travar, derrubar ou bloquear no todo ou em parte o software
instalado no ambiente PETROBRAS, nem inserir desvios que permitam burlar os controles de
seguranga de acesso e perfil nos softwares desenvolvidos.

A CONTRATADA deve tomar as medidas e procedimentos de seguranga de informacao cabiveis,
no que diz respeito ao acesso e manutencdo de informagdes confidenciais ou sensiveis da
PETROBRAS. Estas medidas e procedimentos devem prover salva-guarda técnica e
organizacional contra destruicdo, perda, alteragdo, acesso ndo autorizado, seja intencional ou

nao, a dados confidenciais ou sensiveis da PETROBRAS.

A CONTRATADA deve tomar as medidas cabiveis para defender os softwares dos ataques de
“hacker” e outros que desejem, sem autorizacdo, modificar ou acessar sistemas de informacao
da PETROBRAS.

A CONTRATADA deve imediatamente comunicar a PETROBRAS qualquer brecha ou falha
percebida que exponha as informacdes confidenciais ou sensiveis da PETROBRAS.

Todo desenvolvimento realizado para PETROBRAS deve ser aderente as normas de seguranca
da informagao adotadas pela PETROBRAS descritas nos Anexos I-C.2, I-C.3 e I-C.4.

Fica assegurado a PETROBRAS auditar a implementagéo das diretrizes de segurancga da fabrica
de software para verificar sua eficacia em deter possiveis tentativas de ataque que possam afetar
as Aplicagcaoes desenvolvidos para PETROBRAS, ou de apropriagdo de informacdo que deva
ser protegida.

7.4.4. Geréncia de Configuracao

A consisténcia e a integridade da aplicagao e suas especificagcdes deve ser mantida, através de
um controle sistematico das mudancgas nos artefatos. Todo o cédigo deve seguir as boas praticas
de gerenciamento de configuragcao de acordo com as definigbes da PETROBRAS descritas no
Anexo |-C.14.

7.4.5. Controle de Acesso

A aplicagao deve realizar o controle de acesso a usuarios pelo Controle de Acesso Corporativo
da PETROBRAS de acordo com o Anexo I-C.15, exceto quando a PETROBRAS indicar o

contrario.
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7.4.6. Testes automatizados

A aplicacdo deve ter cobertura média acima de 70% de linhas no cédigo novo ou reescrito
entregue. Rotinas ou trechos notadamente importantes, complexas ou com uma quantidade
muito grande de comportamento embutido deverdo ter no minimo, individualmente, 70% de

cobertura de linha.
Todo o coédigo entregue nao deve remover testes pré-existentes ou possuir testes com falha.

Os testes devem ser desenvolvidos adequadamente devendo possuir a mesma qualidade do
codigo produtivo. Devem ser efetivos, com assertivas que validam exatamente o que o teste se
propde e cujo conjunto verifica de maneira abrangente o comportamento da aplicagao.

7.4.6.1. Testes Automatizados de Aceitacao

Os testes de aceitacdo do cliente devem ser automatizados como testes de integracdo e
implementados a partir da camada de neg6cio mais externa da aplicacao a fim de se criar a
especificacdo executavel do sistema. Excecbes a essa regra devem ser combinadas e
documentadas com justificativa no Documento de Arquitetura (anexo I-N). A automatizacao dos
testes de aceitagdo ndao remove a necessidade da implementacdo dos testes de unidade e
integragéo

7.4.6.2. Testes Automatizados de Implementacao

Os testes devem ser de unidade, exceto no caso de testes de métodos de persisténcia, por
exemplo, em testes de métodos contidos em classes DAO, onde o uso de testes de integracéao
€ obrigatério, uma vez que nestes casos, a integracdo com a base de dados € decisiva para

avaliar o funcionamento correto da logica.

O uso de testes de integracao para verificagdo de camadas ou classes cuja responsabilidade
direta ndo seja légica de persisténcia deve ser justificado e registrado no Documento de
Arquitetura (anexo I-N).

Os testes devem verificar uma classe/método alvo por vez sem dependéncia entre eles. Nao
serao aceitos testes que verificam o funcionamento de diversas classes/métodos, exceto

mediante acordo no Documento de Arquitetura (anexo I-N).

7.4.7. Teste de Usabilidade e Portabilidade
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O codigo deve seguir as boas praticas de usabilidade e portabilidade de acordo com as
definicbes da PETROBRAS descritas nos Anexos I-C.7 e I-C.16.

7.4.8. Integracao de Sistemas e Bases de Dados

Os softwares a serem desenvolvidos pela CONTRATADA poderao, eventualmente, ter de se
integrar a sistemas ou base de dados ja existentes nos ambientes de computagdo da
PETROBRAS, por meios diversos como, por exemplo, servicos Web, Filas, Barramentos ou
Mapas ETL. Neste caso, a PETROBRAS disponibilizara para uso toda a documentagéo e o
suporte necessarios para que a CONTRATADA execute a codificagdo dos programas de
acoplamento com os softwares objeto de demandas, cujos desenvolvimentos estao regidos por

esta ferramenta contratual.

Toda interacao entre duas aplicagées distintas deve seguir as praticas de integracao definidas
pela equipe de integracao de sistemas da PETROBRAS.

Toda nova integracdo utilizando mecanismos de extracao, transformacédo e carga (ETL) que
culmine em replicagdo de dados deve ser previamente aprovada pela equipe de integracao de
sistemas da PETROBRAS.

Integracdes baseadas em protocolos sincronos (webservices, http, REST) devem garantir
tempos de resposta curtos (em até 1 minuto) e devem sempre gerar alguma sinalizacao de status
de execugao do servigo. Caso este status seja de erro, deve ser gerada mensagem que facilite
o diagnéstico de eventuais problemas.

Integracdes envolvendo periodicidade muito longa (ex.: ocorrem uma vez a cada seis meses) e
volume elevado de dados (acima de 100.000 registros) devem ser avaliadas para verificar se
podem ser substituidas por importa¢des de arquivos.

Servicos RESTfull s6 podem ser consumidos ponto-a-ponto quando tem como fungao
interconectar front-end com back-end de uma mesma aplicagdo. Caso seja necessario integrar
duas aplicac¢des, deve ser avaliado o uso de barramento.

7.4.9. Migracao de Dados

Consiste em realizar a migragao dos dados das bases atuais dos sistemas e seus anexos para
a base da aplicagéo destino e seus anexos.
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O processo de migracao deve ser planejado, mapeando os dados, tipos de dados e formas de

armazenamentos envolvidos.

Podemos classificar os dados a ser migrados em: Dominio, Auxiliares e Negécio, assim como
seus tipos como: Caractere, Data/Hora, Numérico, Binario. Os dados podem estar distribuidos
em diversas formas de armazenamento, estruturados em Banco de Dados ou n&o (arquivos

fisicos em pastas de rede).

O planejamento da migracao deve especificar uma estratégia com prazo, escopo, riscos e
restricbes envolvendo as seguintes etapas:

. Mapeamento dos Dados

Consiste em criar mapas (DE/PARA) que relacionem os dados de origem para seu

destino prevendo as transformacdes necessarias.
. Extracdo do Repositério de Origem

Serao fornecidos os recursos tecnoldgicos para que a empresa obtenha o acesso para
extrair os dados a serem migrados. Pode ser necessaria a criagao de uma base intermediaria de
forma a auxiliar a transformacéo dos dados.

. Transformacao

Aplicar as transformagdes conforme definicdo do mapeamento para os novos dominios,

tabelas auxiliares, tipos de dados e formas de armazenamento.
. Carga no Repositério de Destino

Fazer a carga das tabelas auxiliares e dos dados mestre do neg6cio garantindo a
integridade da aplicagéo tanto no banco de dados quanto nas regras de neg6cio da aplicacao.

. Logs de Sucesso e Insucesso

Permitir a auditoria dos registros migrados e registros a serem reprocessados. Deve
permitir o reprocessamento dos registros que apresentaram inconsisténcias na(s) tentativa(s)

anterior(es).

7.4.10. Requisitos Nao Funcionais
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A Aplicacao entregue deve atender tanto aos novos requisitos nao funcionais quanto aos pré-
existentes e, portanto, deve possuir mecanismos que provem essa aderéncia, como testes
automatizados de carga, que devem ser combinados caso a caso entre a PETROBRAS e a
CONTRATADA.

A Aplicagao entregue ndao pode comprometer a aderéncia das funcionalidades previamente
desenvolvidas a totalidade dos requisitos nao funcionais definidos

7.5. Obrigacoes Adicionais da CONTRATADA

Nao publicar qualquer texto decorrente ou relacionado com a execugdo do presente contrato,
incluindo relatérios, artigos técnicos e outros de qualquer natureza sem a autorizacao prévia e
expressa, por escrito, da PETROBRAS.

Manter disponivel equipe de sustentacdo que possibilite a correcdo dos erros nos prazos
acordados contratualmente, de forma a minimizar as paralisa¢cdes em aplicagcbes em producao
e que possibilite, também, receber e responder relatdérios gerenciais com informacbes de

ocorréncias de atendimento a demandas emergenciais e corretivas.

Garantir a qualidade das Aplicagdes em suas caracteristicas operacionais, de evolugao,
sustentacao e adaptabilidade a novos ambientes e assegurar que a Aplicacdo produzida seja
eficiente quanto ao desempenho e consumo de hardware, e atenda as diretrizes de seguranca
da informagao definidas pela PETROBRAS.

8. INDICADORES DE DESEMPENHO DOS SERVICOS

Os servigcos prestados pela CONTRATADA terdo sua qualidade avaliada mediante Indicadores
e ltens de Controle.

Cada indicador tera uma meta e um limite admissivel, sendo que em alguns casos o limite podera
ser igual a meta. Também é especificada em cada indicador a quantidade minima de ocorréncias
para que o mesmo seja apurado. Caso a quantidade minima nao seja atingida, as ocorréncias
do periodo serdao acumuladas em até dois periodos posteriores para apuragdo do respectivo
indicador.

Sempre que o indicador for apurado e seu limite admissivel nao for cumprido, seu Fator de Ajuste
de Medicao sera calculado, caso contrario o Fator de Ajuste de Medigao sera igual a zero.
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O nao cumprimento dos Indicadores afetara o pagamento do servigo realizado, conforme item 5
deste Anexo. Os ltens de Controle serdo acompanhados mensalmente e assim como 0s
Indicadores, poderao influenciar as notas do IDF.

Para as atividades de Sustentacdo de um Acervo e as de Atendimento de Desenvolvimento, o
somatério dos fatores de ajuste de todos os Indicadores relacionados a respectiva Linha de
Servigo (Sustentacao e Desenvolvimento) resultara no fator de ajuste de medigéao total da Linha

de Servigo, conforme observado na férmula a seguir:

Fator de Ajuste de Medicao Total da Linha <titulo da linha de servico> = FAMIndicador 1 +
... + FAMIndicador N

O fator de ajuste de medicao total da Linha de Servigo sera aplicado ao calculo da medicao da
referida linha, conforme item 5 deste Anexo.

Para a linha de servico de Desenvolvimento da Aplicacao, o fator de ajuste de medicdo sera
aplicado no valor medido da respectiva parcela de pagamento da Autorizacdo de Servico,
conforme ltem 5.3 deste Anexo.

Nos dois primeiros meses, apos a conclusdao do Setup do Contrato, os Indicadores serédo
apurados e acompanhados sem que haja nenhuma implicagdo no pagamento, ou seja, nao seréo
aplicados os Fatores de Ajuste de Medicao nesse periodo, para todos os Indicadores.

8.1. Indicadores do Servico de Sustentacao

Este grupo de Indicadores serd apurado mensalmente a partir de dados extraidos da FGS. O
Periodo de apuracao serd o0 més anterior ao més da medicao.

8.1.1. Cumprimento de Prazo de Sustentacao Padrao

Percentual de servicos de Sustentacdo, exceto para demandas de corregdo e registros
sinalizados como “Urgente” ou “Importante”, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido
no Catalogo de Sustentacao da TIC.

e Foérmula do Indicador
C_Prazo_Sustentacdo = (QRP/ QTR) * 100

Onde:
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QRP: Quantidade de registros de servigos de sustentagao, exceto para demandas de
correcao e registros sinalizados como “Urgente” ou “Importante”, com status “finalizado”
no prazo, conforme a coluna “SLA em Horas” do Catélogo de Sustentacéo.

QTR: Quantidade total de registros de servigos de sustentacdo, exceto demandas de
correcao e registros sinalizados como “Urgente” ou “Importante”, com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% |90 %

Fator de Ajuste de Medicao

FAM_Sustentacao = 0,025 * [1 — (C_Prazo_Sustentacao / Limite Admissivel)]
Caso C_Prazo_Sustentagao = Limite Admissivel entdo FAM_Sustentacdo = 0
Quantidade minima de ocorréncias

QTR =10

Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

8.1.2. Cumprimento de Prazo de Sustentacdao com Criticidade

Percentual de servicos de Sustentagdo dos registros classificados como “Importante” ou

“Urgente”, exceto demandas de corre¢do, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido

para estes tipos de registros.

Férmula do indicador:
C_Prazo_Sustentacao_CRIT =
[(QRP_IMP + QRP_URG) / (QTR_URG + QTR_IMP)] * 100

Onde:
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QRP_IMP: Quantidade de registros de servigos de sustentacao, exceto demandas de
correcao, classificados como “Importante” com status “finalizado” no prazo, conforme

estabelecido para este tipo de registro.

QRP_URG: Quantidade de registros de servicos de sustentagao, exceto demandas de
correcdo, classificados como “Urgente” com status “finalizado” no prazo, conforme
estabelecido para este tipo de registro.

QTR_IMP: Quantidade total de registros de servicos de sustentacéo, exceto demandas
de correcao, classificados como “Importante” com status “finalizado”.

QTR_URG: Quantidade de registros de servigcos de sustentacdo, exceto demandas de
corregao, classificados como “Urgente” com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% | 100 %

» Fator de Ajuste de Medicao

FAM_Sustentacao = 0,05 * [(1 - C_Prazo_Sustentacao_IMP / Limite Admissivel) * 0,4
+ (1 - C_Prazo_Sustentacao_URG / Limite Admissivel) * 0,6]

Caso C_Prazo_Sustentagdo_CRIT = Limite Admissivel entdo FAM_Sustentagédo = 0
Onde:
C_Prazo_Sustentacao_IMP = (QRP_IMP / QTR_IMP) * 100
C_Prazo_Sustentacao_URG = (QRP_URG / QTR_URG) * 100
* Quantidade minima de ocorréncias

(QTR_IMP + QTR_URG) 2 1

 Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

8.1.3. Cumprimento de Prazo de Corretivas Padrao
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Percentual de Atividades de Corregao, exceto os registros classificados como “Importante” ou

“Urgente”, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido no Catalogo de Sustentagao da

TIC.

8.1.4.

Formula
C_Prazo_Corretiva = (QRmcP / QTRmc) * 100

QRmcP: Quantidade de registros de Atividades de Correcdo, exceto 0s registros
classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado” no prazo, conforme

coluna “SLA em Horas” do Catalogo de Sustentacao.

QTRmc: Quantidade total de registros de Atividades de Corregéo, exceto os registros
classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% | 90 %

Fator de Ajuste de Medicao

FAM_Sustentacao = 0,025 * [1 — (C_Prazo_Corretiva / Limite Admissivel) ]
Caso C_Prazo_Corretiva = Limite Admissivel Entao FAM_Sustentacéo = 0
Quantidade minima de ocorréncias

QTRmc 210

Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

Cumprimento de Prazo de Corretivas com Criticidade

Percentual de Atividades de Correcao dos registros classificados como “Importante” ou
“Urgente”, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido para estes tipos de

registros.

Férmula
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C_Prazo_Corretiva_ CRITCRIT =
[(QRmcP_IMP + QRmcP_URG) / ( QTRmc_IMP + QTRmc_URG )] * 100

QRmcP_IMP: Quantidade de registros de Atividades de Correcao classificados como
“Importante”, com status “finalizado”, no prazo, conforme-estabelecido para este tipo de
registro.

QRmcP_URG: Quantidade de registros de Atividades de Correcao classificados como
“Urgente”, com status “finalizado”, no prazo, estabelecido para este tipo de registro.

QTRmc_IMP: Quantidade total de registros de Atividades de Corre¢ao classificados como

“Importante”, com status “finalizado”.

QTRmc_URG: Quantidade total de registros de Atividades de Correcéo classificados
como “Urgente”, com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% | 100 %

» Fator de Ajuste de Medicao

FAM_Sustentacao = 0,05 * [1 - (C_Prazo_Corretiva_IMP / Limite Admissivel) * 0,4 +
(1 - C_Prazo_Corretiva_URG / Limite Admissivel) * 0,6]

Caso C_Prazo_Corretiva_CRIT = Limite Admissivel Entdo FAM_Sustentacdo = 0
Onde:
C_Prazo_Corretiva_IMP = (QRmcP_IMP / QTRmc_IMP) * 100
C_Prazo_Corretiva_ URG = (QRmcP_URG / QTRmc_URG) * 100
* Quantidade minima de ocorréncias

(QTRmc_IMP + QTRmc_URG) 2 1

+ Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.
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8.2. Indicadores do Servico de Desenvolvimento da Aplicacao

8.2.1. Atividade de Construcao da Aplicacao
8.2.1.1. Cumprimento de Prazo de Entrega Final

Este indicador mede o cumprimento do prazo de concluséo do servigo negociado na AS.
* Férmula
PEF = Dias Uteis de Atraso / QDU

O total de dias Uteis de atraso € calculado através da comparacao entre a Data da Entrega
Final da AS registrada na AS e a data de aprovacgao da Fase de Verificagao da Aplicacao.

* Limite Admissivel
N&o ha.
» Fator de Ajuste de Medicao
FAM_PEF = 0,8 * PEF
» Estornos
Devem ser desconsiderados do célculo da quantidade de dias Uteis de atraso:
o O tempo da primeira (12) verificacao da Aplicacao realizada pelo RT;
o O tempo superior a dois (2) dias Uteis em cada reverificacao do RT;
8.2.1.2. Taxa de Defeitos Verificados

Este indicador mede a quantidade de defeitos de construcao de software identificados até a Data
de Término da Verificacdo da Aplicacdo da AS. Dependendo do tipo de defeito sera aplicado um
fator que aumentara seu peso no célculo da quantidade de defeitos encontrados na iteragao.

Defeitos: sdo aqueles de baixa ou média severidade, relacionados a ndo conformidade em
relacao as regras de negdcio, ou definicao de requisitos, ou definicao de interface, ou navegacao,
ou falhas nos testes automatizados encontrados na iteracao corrente;
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Defeitos Severos: sdo aqueles que levam a interrupgao do sistema, impedindo que se retome
sua navegacdo, ou aqueles que exibem mensagens de excegdo geradas pelo sistema
operacional, ou pelo SGBD;

Defeitos Recorrentes: sdo aqueles, de qualquer severidade, que ja foram relatados pela
PETROBRAS em iteracdes anteriores e sao novamente verificados na iteragéao corrente.

e  Férmula

TDV = Quantidade de Defeitos + Quantidade de Defeitos Severos * 1,3 + Quantidade
de Defeitos Recorrentes * 1,5

* Limite Admissivel
A tolerancia para quantidade de defeitos é de 5 (cinco) para 100 PFC.
Limite Admissivel = 0,05 * PFC
Caso Limite Admissivel < 1 Considerar Limite Admissivel = 1

» Fator de Ajuste de Medicao
FAM_TDV = 0,3 * (TDV - Limite Admissivel) / 100
Caso Limite Admissivel 2 TDV entdao FAM_TDV =0

» Estornos
Né&o ha.

8.2.1.3. Impacto de Defeitos em Homologacao

O indicador de Impacto de Defeitos em Homologacao (IDH) mede a quantidade e o cumprimento
do prazo para conclusao da corre¢cao de um defeito que foi gerado no desenvolvimento da AS,
detectado durante a fase de Homologacao.

Cada defeito gerado no desenvolvimento da AS devera ser corrigido pela CONTRATADA no
prazo maximo de 16 horas Uteis, contadas a partir da formalizacdo do erro com a CONTRATADA.
A cada ciclo adicional de 16 horas Uteis ou fracao sem correcao do defeito havera o incremento

de mais uma unidade no indicador.
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 Férmula
IDH = QDH + QC

QDH = Quantidade de defeitos encontrados em homologacao.

QC = Quantidade de ciclos de 16 horas uteis sem correcao de cada defeito encontrado
em homologacao.

Limite Admissivel

A tolerancia para quantidade de defeitos é de 1 (um) para 150 PFC e 0 (zero) ciclos de
corregao.

Limite Admissivel = 0,006 * PFC

Caso Limite Admissivel < 1 Considerar Limite Admissivel = 1
Fator de Ajuste de Medicao

FAM_IDH = 1,5 * (IDH - Limite Admissivel) / 100

Estornos

Serao descontadas as corregbes atrasadas decorrentes de problemas imputadas a
PETROBRAS ou por motivo de forga maior, desde que devidamente registrados em
documentos acessiveis e a disposi¢ao de auditorias.

8.2.2. Atividade de Atendimento de Desenvolvimento

Este grupo de Indicadores serd apurado mensalmente a partir de dados extraidos da FGS. O

periodo de apuracgao sera o0 més anterior ao més da medicao.

8.2.2.1. Cumprimento de Prazo de Atendimento de Desenvolvimento Padrao

Percentual de Atendimentos de Desenvolvimento, exceto os registros classificados como

“Importante” ou “Urgente”, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido no Catélogo de

Atendimentos de Desenvolvimento da TIC.

Férmula

C_Prazo_AD = (QRP_AD / QTR_AD) * 100
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QRP_AD: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de Desenvolvimento,
exceto os registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado”
no prazo, conforme coluna “SLA em Horas” do Catalogo de Atendimento de

Desenvolvimento.

QTR_AD: Quantidade total de registros de servigos de Atendimento de Desenvolvimento,
exceto os registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% |95%

» Fator de Ajuste de Medicao

FAM Atendimento = 0,05 * [(1 - (C_Prazo_AD / Limite Admissivel)) * 0,5 + ((1 -
C_HorasAtraso_AD) * 0,5]

Caso C_Prazo AD = Limite Admissivel ou C_HorasAtraso AD >= 1 entdo
FAM_Atendimento = 0

Onde:
C_HorasAtraso_AD = (HAA_AD/HTD_AD)

HAA_AD: Soma do SLA de cada registro de servico de Atendimento de
Desenvolvimento com status “finalizado” em atraso, exceto os registros

classificados como “Importante” ou “Urgente”.

HTA_AD: Soma das horas de atendimento de todos os registros de servico de
Atendimento de Desenvolvimento com status “finalizado” em atraso, exceto os

registros classificados como “Importante” ou “Urgente”.
* Quantidade minima de ocorréncias

QTR_AD 210
» Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.
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8.2.2.2. Cumprimento de Prazo de Atendimento de Desenvolvimento com Criticidade

Percentual de Atendimentos de Desenvolvimento classificados como “Importante” ou
“Urgente”, que cumpriram o prazo de atendimento estabelecido para estes tipos de
registros.

* Férmula
C_Prazo_AD_CRIT =
[(QRP_AD_IMP + QRP_AD_URG) / (QTR_AD_IMP + QTR_AD_URG)] * 100

QRP_AD_IMP: Quantidade de registros de servigos de Atendimento de Desenvolvimento
classificados como “Importante” com status “finalizado” no prazo, estabelecido para este
tipo de registro.

QRP_AD_URG: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de
Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado” no prazo

estabelecido para este tipo de registro.

QTR_AD_IMP: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de Desenvolvimento
classificados como “Importante” com status “finalizado”.

QTR_AD_URG: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de
Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% | 100 %

» Fator de Ajuste de Medicao
FAM Atendimento = 0,1 * (F_AD_Importante + F_AD_Urgente)
Caso C_Prazo_AD_CRIT = Limite Admissivel Entdo FAM_Sustentacdo = 0
Onde

F_AD_Importante = [([(1 — C_Prazo_AD_IMP / Limite Admissivel) * 0,5 + (1 —
C_HorasAtraso_AD_IMP) * 0,5] * 0,4
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C_Prazo_AD_IMP = (QRP_AD_IMP / QTR_AD_IMP) * 100
C_HorasAtraso_AD_IMP = (HAA_AD_IMP/HTD_AD_IMP)

F_AD Urgente = [ (1 — C_Prazo_ AD_URG / Limite Admissivel) * 0,5 + (1 —
C_HorasAtraso_ AD_URG) * 0,5] * 0,6

C_Prazo_AD_URG = (QRP_AD_URG / QTR_AD_URG) * 100
C_HorasAtraso_AD_URG = (HAA_AD_URG/HTD_AD_URG)

HAA_AD_IMP: Soma do SLA de cada registro de servico de Atendimento de

Desenvolvimento classificados como “Importante” com status “finalizado” em atraso.

HTA_AD_IMP: Soma das horas de todos os registros de servico de Atendimento de

Desenvolvimento classificados como “Importante” com status “finalizado” em atraso.

HAA_AD_URG: Soma do SLA de cada registro de servico de Atendimento de

Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado” em atraso.

HTA_AD_URG: Soma das horas de todos os registros de servico de Atendimento de

Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado” em atraso.
* Quantidade minima de ocorréncias

(QTR_AD_IMP + QTR_AD_URG) 2 1

+ Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

8.2.2.3. Cumprimento de Prazo de Analise do Atendimento de Desenvolvimento

Percentual de Atendimentos de Desenvolvimento, exceto os registros classificados como
“Importante” ou “Urgente”, que cumpriram o prazo de andlise estabelecido como 20 (vinte) por
cento da coluna “SLA em Horas”.

e  Foérmula

C_Prazo_AAD = (QRP_AD / QTR_AD) * 100
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QRP_AD: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de Desenvolvimento,
exceto os registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado”
dentro do prazo de analise estabelecido.

QTR_AD: Quantidade total de registros de servigos de Atendimento de Desenvolvimento,
exceto os registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% |95%

» Fator de Ajuste de Medicao
FAM Atendimento = 0,02 * [(1 - (C_Prazo_AAD / Limite Admissivel))
Caso C_Prazo_AAD = Limite Admissivel entdo FAM_Atendimento = 0
* Quantidade minima de ocorréncias
QTR_AD 210
» Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

8.2.2.4. Cumprimento de Prazo de Analise do Atendimento de Desenvolvimento com
Criticidade

Percentual de Atendimentos de Desenvolvimento classificados como “Importante” ou “Urgente”,
que cumpriram o prazo de analise estabelecido como 20 (vinte) por cento da coluna “SLA em
Horas”.

e  Férmula
C_Prazo AAD CRIT =

[(QRP_AD_IMP + QTR_AD_URG) / (QTR_AD_IMP + QTR_AD_URG)] * 100
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QRP_AD_IMP: Quantidade de registros de servigcos de Atendimento de Desenvolvimento
classificados como “Importante” com status “finalizado” no prazo, estabelecido para este
tipo de registro dentro do prazo de analise estabelecido.

QRP_AD_URG: AQuantidade de registros de servicos de Atendimento de
Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado” no prazo

estabelecido para este tipo de registro dentro do prazo de andlise estabelecido.

QTR_AD_IMP: Quantidade de registros de servicos de Atendimento de Desenvolvimento

classificados como “Importante” com status “finalizado”.

QTR_AD_URG: AQuantidade de registros de servicos de Atendimento de

Desenvolvimento classificados como “Urgente” com status “finalizado”.

Meta Limite Admissivel

100% | 100 %

» Fator de Ajuste de Medicao
FAM Atendimento = 0,1 * [(1 - (C_Prazo_AAD_CRIT / Limite Admissivel))
Caso C_Prazo AAD_CRIT = Limite Admissivel entdo FAM_Atendimento =0
* Quantidade minima de ocorréncias

(QTR_AD_IMP + QTR_AD_URG) 2 1

 Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do indicador.

8.3. Itens de Controle
Os ltens de Controle serdo apurados mensalmente a partir de dados extraidos da FGS ou pela
FGQC. O periodo de apuracao sera o més anterior ao més da medicao.

Novos ltens de Controle poderdo ser criados em acordo com a CONTRATADA visando a
melhoria do processo.
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8.3.1. Satisfacao do Cliente de Sustentacao Padrao

Percentual de pesquisas, referentes a servigos de Sustentacdo, exceto demandas de corregao
e registros classificados como “Importante” ou “Urgente”, com grau de satisfacao igual ou
superior a quatro (4).

e Foérmula
S_Cliente_Sustentacao = (QPR_Ok / QPR) * 100

QPR_Ok: Quantidade de Pesquisas de Satisfagao respondidas, referentes a servigos de
Sustentacado das Aplicacdes, exceto demandas de correcao e registros classificados
como “Importante” ou “Urgente” cuja resposta a questao “No geral, qual o seu grau de
satisfacdo com o atendimento? ” tenham atingido grau quatro (4) ou superior.

QPR: Quantidade de Pesquisas de Satisfacao respondidas, referentes a servigcos de
Sustentacdo das Aplicagdes com criticidade zero, exceto demandas de correcdo e
registros classificados como “Importante” ou “Urgente”.

O valor de referéncia deste item de controle é 93%.
8.3.2. Satisfacao do Cliente de Sustentacao com Criticidade

Percentual de pesquisas, referentes a servigos de Sustentacao dos registros classificados como
“Importante” ou “Urgente” exceto demandas de corre¢cdo, com grau de satisfacao igual ou

superior a quatro (4).
* Férmula
S_Cliente_Sustentagao IMP =
[((QPR_OK_IMP + QPR_OK_URG) / (QPR_IMP + QPR_URG)] * 100

QPR_OK_IMP: Quantidade de Pesquisas de Satisfacdo respondidas, referentes a
servicos de Sustentacdo das Aplicagbes classificados como “Importante”, exceto
demandas de corregéo, cuja resposta a questao “No geral, qual o seu grau de satisfagao
com o atendimento?” tenham atingido grau quatro (4) ou superior.

QPR_OK_URG: Quantidade de Pesquisas de Satisfacdo respondidas, referentes a
servigos de Sustentacao das Aplicagdes classificados como “Urgente”, exceto demandas
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de corregao, cuja resposta a questao “No geral, qual o seu grau de satisfacdo com o
atendimento?” tenham atingido grau quatro (4) ou superior.

QPR_IMP: Quantidade de Pesquisas de Satisfagcao respondidas, referentes a servigos de
Sustentagdo das Aplicagbes classificados como “Importante”, exceto demandas de
corregao.

QPR_URG: Quantidade de Pesquisas de Satisfacdo respondidas, referentes a servigos
de Sustentacdo das Aplicacoes classificados como “Urgente”, exceto demandas de
corregao.

O valor de referéncia deste item de controle é 95%.

Satisfacao do Cliente de Atendimento de Desenvolvimento

Percentual de pesquisas, referentes a Atendimentos de Desenvolvimento com grau de satisfagcao

igual ou superior a quatro (4).

8.3.4.

Férmula
S_Cliente_Atendimento = (QPSR_AT_Ok / QPSR_AT) * 100

QPSR_AT_OK: Quantidade de Pesquisas de Satisfacdo respondidas, referentes a
servigos de Atendimento de Desenvolvimento, cuja resposta a questao “No geral, qual o
seu grau de satisfagdo com o atendimento?” tenham atingido grau quatro (4) ou superior.

QPSR_AT: Quantidade de Pesquisas de Satisfagao respondidas, referentes a servigos
de Atendimento de Desenvolvimento.

O valor de referéncia deste item de controle é 95%.

Cumprimento da Prontidao do Servico de Sustentacdo de Atendimento de

Desenvolvimento

Percentual de servigos de sustentagcédo e de atendimento de desenvolvimento, cujo tratamento

se iniciou dentro do limite de tempo que caracteriza pronto atendimento conforme padrao TIC.

Férmula

CProntSSANC_S = (QRProntANC_OK_S / QRANC_S) * 100
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QRProntANC_OK_S = Quantidade de registros de servigos de sustentacdo e de
atendimento de desenvolvimento, recebidos e colocados no status “em andamento”, em

nome de um técnico, em até 90 minutos.

QRANC_S = Quantidade de registros de servigos de sustentacao e de Atendimento de

desenvolvimento recebidos.
O valor de referéncia deste item de controle é 95%.

Quantidade de Atendimento Vencido dos Servicos de Sustentacao e de
Atendimento de desenvolvimento

Quantidade de registros de servigos de sustentacao e de atendimento de desenvolvimento com

tempo excedente, em relacdo ao respectivo SLA, de cada servico.

8.3.6.

Férmula

TAVS = Quantidade de registros dos servicos de sustentacao e de atendimento de
desenvolvimento que estao com tempo excedente ao SLA definido no Catalogo ou
conforme estabelecido para os tipos de registros “Importante” e “Urgente”, e que
ainda estejam abertos (com status “designado”, “em andamento”, ou “pendente”)
na FGS.

Estornos

O tempo relativo a periodos em que os atendimentos foram interrompidos por conta de
pendéncias do cliente, na FGS, deve ser desconsiderado do calculo do item de controle.

O tempo relativo a periodos que transcendam o regime de trabalho da(s) mesa(s) de
atendimento da CONTRATADA devem ser desconsiderados do calculo do item de

controle.

Tolerancia a Falhas

Quantidade de ocorréncias de CAOS (Comunicagdo de Anormalidades Operacionais em

Servigos de Infraestrutura de TIC), motivadas por erros causados pela CONTRATADA.

Férmula
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TF = Quantidade de registros de CAOS, motivados por erros causados pela
CONTRATADA

8.3.7. Cumprimento do Prazo de Definicdo da Visao da Solucéao

Percentual de AS de Definigao de Visao da Solugao, cujo encerramento ocorreu dentro do prazo

previsto na AS.
* Férmula
CP_ASDVS = (ASDVS_OK / ASDVS) * 100

ASDVS_OK = Quantidade de AS de Definicao de Visdo da Solucao encerradas dentro do

prazo previsto.
ASDVS = Quantidade de AS de Definicdo de Visao da Solug¢édo encerradas-
O valor de referéncia deste item de controle é 95%.

8.3.8. Cumprimento do Prazo de Definicao da Aplicacao

Percentual de AS de Definigcdo da Aplicacao, cujo encerramento ocorreu dentro do prazo previsto
na AS.

e  Foérmula
CP_ASDP = (ASDP_OK / ASDP) * 100

ASDP_OK = Quantidade de AS de Definigado da Aplicagdo encerradas dentro do prazo

previsto na AS
ASDP = Quantidade de AS de Definicao da Aplicagao encerradas.
O valor de referéncia deste item de controle é 95%.

8.3.9. Taxa de Defeitos por lteracao de Desenvolvimento da Aplicacao

Taxa de Defeitos por Iteragao dentro do prazo previsto na AS de Desenvolvimento da Aplicagao.

e  Férmula
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TDI = (Quantidade de Defeitos + Quantidade de Defeitos Severos x 1,3 + Quantidade
de Defeitos Recorrentes x 1,5) / PFC

O valor de referéncia deste item de controle é 5%.
9. INICIALIZA(;AO DO CONTRATO

A inicializagdo do contrato consiste na preparacao para a execugao dos servigos contratados e
na passagem de conhecimento das rotinas de trabalho, da cultura e estrutura organizacionais da
PETROBRAS e das Aplicagées do ACERVO.

Por abordar questdes de naturezas distintas, a inicializagéo esta dividida, conforme definido a

sequir:

a) Setup do Contrato — Serdo passadas informacgdes administrativas, organizacionais e
técnicas, devendo ocorrer obrigatoriamente antes da Passagem das Aplicacoes.

b) Passagem das Aplicacdes — Serao informados aspectos especificos de cada Aplicacao,
separadamente, para que a CONTRATADA possa adquirir conhecimentos técnicos sobre
as Aplicacbes que ira sustentar.

C) Disponibilizacdo do Ambiente — Serdo iniciadas as atividades necessarias para a
disponibilizacdo do ambiente operacional para uso da CONTRATADA.

A CONTRATADA e a PETROBRAS deverao constituir uma equipe responsavel pela elaboracéao
de um Plano de Inicializagdo e pela execugdo de suas atividades. O Plano de Inicializagao
consiste em um cronograma das atividades das fases de Setup do Contrato e da Passagem das
Aplicagbes, uma matriz de responsabilidades e um plano de riscos, caso necessario. A
elaboracao do Plano de Inicializagao devera ser concluida em até quinze (15) dias Uteis apds a
assinatura do contrato.

O acompanhamento da execugdo do Plano de Inicializagdo ocorrera em reunides de
acompanhamento, quando o Gestor do Servigo devera ser informado das entregas realizadas,

de acordo com o cronograma.

Seré responsabilidade da CONTRATADA a disseminacado deste conhecimento para os demais
profissionais que venham a constituir a equipe de trabalho da mesma, ao longo da vigéncia do

contrato.
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Os profissionais alocados para o periodo de inicializagao deverao ter disponibilidade de tempo
para cumprir as atividades a eles designadas, incluindo participagdo de reunides de

acompanhamento e alinhamento, visando o cumprimento dos objetivos deste item.

Cada profissional da CONTRATADA que, durante a inicializagdo do contrato, necessitar ter
acesso a Rede Integrada Corporativa (RIC) da PETROBRAS, recebera uma chave de acesso
vinculada a um perfil de uso. Esta chave é intransferivel, sendo sua utilizagdo de plena
responsabilidade do referido profissional.

A CONTRATADA fica obrigada a informar a PETROBRAS a ocorréncia de desligamento de
profissionais alocados as atividades de Inicializacao do Contrato, visando a revogacao de chaves
de acesso e crachas nos casos em que tais expedientes tenham sido fornecidos.

9.1. Setup do Contrato

O Setup do Contrato consiste na realizacdo de trés etapas referentes a passagem de
conhecimento: organizagdo da PETROBRAS, rotinas de trabalho e administracdo do contrato,
descritas a seguir:

9.1.1. Organizacao da PETROBRAS

Envolvidos da
Tépico Descricao CONTRATADA
(Papel)
Padrbes, normas e diretrizes oficiais referentes as
regras de comportamento, codigo de ética, utilizagao
Padroes, e acesso a internet, seguranca e classificacdo da | Preposto Técnico,
Normas e informagéo e demais assuntos de abrangéncia geral Lider Técnico e
Diretrizes da | da companhia Responsével pela
PETROBRAS | fontes: base de padrdes da companhia, intranet, Mesa
orientagcdées encaminhadas por e-mail, conhecimento
tacito, folders/papers
Areas Serdo apresentados o organograma com um P[?ggrsfﬁélrelﬁ: g'%o’
Clientes panorama lgeral da comparjhla e as par’qcularldades Responsavel pela
e especificidades das principais areas clientes. Mesa
Sera apresentado o organograma da TIC e as| Preposto Técnico,
TiC particularidades e especificidades das equipes com Lider Técnico e
as quais a CONTRATADA ira interagir durante a| Responsavel pela
execucao dos servicos Mesa

9.1.2. Rotinas de Trabalho
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Envolvidos da
Toépico Descricao CONTRATADA
(Papel)

Atividades para
execucao dos

Apresentacao das rotinas de trabalho necessérias
a realizagao dos servigos contratados: Catalogo
de Sustentacao, Catalogo de Atendimento de
Desenvolvimento, Padrées, normas e diretrizes

Preposto Técnico,
Lider Técnico,
Responsavel pela

Servigos oficiais dos processos de trabe_llhq. Me§a,
fontes: base de padrdes da companhia, intranet, Responsavel pela
orientagcdées encaminhadas por e-mail, Qualidade
conhecimento tacito, folders/papers
Preposto
Serado apresentadas as rotinas e reunioes Adm|n|strgt|v9,
arias & liacado dos critérios de Pre,posto T ecnico,
Controle de necessarias a avallagao d _ Lider Técnico,
Qualidade quaI|.d~ade ex'g.'d.os nos Servigos co ntrata@ps. Responsavel pela
Reunides Administrativas e de Analise Critica, Mesa
apuragao de Indicadores e ltens de controle. Responsavel pela
Qualidade
Seréao apresentadas as rotinas para manutencgao
Geréncia de da consisténcia e da integridade do software com | Responsavel pela

Configuracao

as suas especificagdes, através de um controle
sistematico das mudancas nos artefatos.

Qualidade

Banco de Dados

Serado apresentadas as rotinas de administracao,
modelagem e intervengéo nos SGBDs.

Lider Técnico,
Responsavel pela
Qualidade

Serao apresentadas as ferramentas e Aplicacdes
que suportam a tramitacao, registro e avaliagao

Preposto Técnico,
Lider Técnico,

Ferramentas dos servigos contratados. Responsavel pela
Mesa
Frameworks de Serao detalhados os frameworks de ijreru;[g%n(ljcg ’
desenvolvimento desenvolvimento utilizados na PETROBRAS S(,qoftware

Aspectos Gerais
de InfraEstrutura

Serao apresentados os cuidados e praticas de

desenvolvimento, motivados pelas restricdes e

caracteristicas da infraestrutura disponibilizada
pela PETROBRAS.

Preposto Técnico,
Lider Técnico,
Responsavel pela
Mesa, Arquiteto de
Software

9.1.3. Administracao do Contrato

Envolvidos da
Tépico Descricao CONTRATADA
(Papel)
Serao abordados todos os aspectos gerais do processd Preposto
Medicao de medic¢ao contratual: Prazos, rotinas, fatores de ajuste ceposto
S ; Administrativo
de medicao para efeito de pagamento.
Serao apresentadas as atribui¢cdes e rotinas basicas de
) o Preposto
Modelo de cada representante envolvido no contrato, as reunides Administrativo
Gestao regulares planejadas e o processo de comunicagad Preposto Técnicc’) o
entre a PETROBRAS e da CONTRATADA. P
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Responsavel pela
Mesa

Determinados conteudos serao transferidos mediante a simples disponibilizagdo de acesso a
documentagéo para leitura pela CONTRATADA. Outros exigirdo a preparacao de reunibes e
apresentacdes com toda a infraestrutura necesséria, tais como reserva de salas de reunido ou

treinamento e preparagao ou consolidagdo de material de estudo.

Todos os acordos negociados entre as partes durante o Setup serao considerados como acordos
adicionais ao contrato, sendo registrados em ata. O registro e sua guarda sdo de
responsabilidade da PETROBRAS.

O Gestor do Servigo sera o profissional designado pela PETROBRAS para a condugao do setup,
que tera as seguintes atribuigdes:

. Conduzir as reunides e apresentacoes;

. Negociar a disponibilidade de outros profissionais da PETROBRAS para transferir o
conhecimento a CONTRATADA;

. Negociar a disponibilidade dos participantes da PETROBRAS para o processo de Setup,
compatibilizando agendas;

. Providenciar recursos fisicos da PETROBRAS, tais como salas de reunidao e
documentagdes, para a transferéncia de conhecimento na fase de setup;

. Conceder acesso aos sistemas e ferramentas necessarios ao pleno desempenho dos
servicos contratados;

. Conduzir os tramites administrativos e fornecer orientacbes a CONTRATADA para
realizacao do Setup, ex.: obtencao de chave de acesso a RIC e obtencao de crach;

. Criar a estrutura de mesas de atendimento e aplicagdes na ferramenta FGS;
. Confirmar a conclusao do setup através de um aceite formal.

O Preposto Técnico sera o profissional designado pela CONTRATADA para a conducao do
setup, que tera as seguintes atribuicoes:
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. Convocar ou negociar a disponibilidade de outros profissionais da CONTRATADA para

assimilar o conhecimento transferido pela PETROBRAS;

. Compatibilizar as agendas dos participantes da CONTRATADA no setup;

. Adotar as providéncias administrativas sob orientacdo da PETROBRAS (ex.: obtencao

de chave de acesso a RIC e obtengéo de crachd);

. Fornecer a PETROBRAS a listagem dos profissionais da CONTRATADA que venham a
compor a equipe de setup;

9.2.

Passagem das Aplicacoes para a CONTRATADA

A atividade de passagem das Aplicacdes consiste em transferir todos os conhecimentos sobre

as Aplicacdes, da PETROBRAS, ou empresa por ela designada, para a CONTRATADA, no inicio

do contrato, referente ao seguinte conteudo:

Topico

Descricao

Cédigo Fonte

Cédigo fonte das aplicacdes

Documentacdes de
negdcio, de sistemas e
de usuarios

Documentacao oficial da Aplicacdo: Documento de visdo, regras de
negocio, glossario, casos de uso, cenarios de teste, documentos
especificos gerados pela metodologia da plataforma e paradigma de
desenvolvimento, manual do usuério, FAQ, documento de
atendimento a sistemas.

Arquitetura da
Aplicagéao

Aspectos especificos de arquitetura e infraestrutura, somente para
aquelas Aplicagbes cuja informagao de arquitetura estéo presentes
nos seus respectivos prontuarios.

Base de Conhecimento
de Incidentes e
Problemas

Descritivo das ocorréncias de incidentes e problemas de cada
Aplicagao, seus métodos de diagndsticos e respectivas solugdes
fonte: registros de histéricos de atendimentos

Conhecimento Tacito

Informacdes ndo documentadas referentes as Aplicacoes, ex.:
recurso de implementagdo atipico, utilizado por conta de um
comportamento inadequado do ambiente

A passagem podera ocorrer através de simples disponibilizagdo de acesso a documentacao para

leitura pela CONTRATADA ou através de reunides técnicas com apresentacao detalhada da

Aplicacao.

As partes devem concluir a fase de Passagem das Aplicagbes até a data estabelecida no Plano

de Inicializagéo.

O Gestor do Servico sera o profissional designado pela PETROBRAS para a condugédo da

passagem de Aplicagbes, que tera as seguintes atribui¢des:
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. Acompanhar a execugao da passagem das Aplicagoes;

. Negociar a disponibilidade de recursos fisicos e de profissionais da PETROBRAS, ou

empresa por ela designada, para transferir o conhecimento a CONTRATADA;

. Validar a inclusédo de cada Aplicagao no Acervo.

O Preposto Técnico sera o profissional designado pela CONTRATADA para condugdo da

passagem das Aplicacdes, que tera as seguintes atribuicoes:

. Acompanhar a execugao da passagem das Aplicagdes;

. Negociar a disponibilidade de profissionais da CONTRATADA para receber o

conhecimento da PETROBRAS, ou empresa por ela designada;

. Confirmar formalmente a conclusdo da passagem de conhecimento de cada Aplicacao e

sua respectiva inclusdo no Acervo.

9.3. Disponibilizacdo do Ambiente

A disponibilizacdo do ambiente operacional a ser utilizado pela CONTRATADA consiste na

realizacdo das atividades, descritas a seguir:

Envolvidos da
Tépico Descrigao CONTRATADA
(Papel)
~ Conexao do escritério da CONTRATADA com a : L
Conexao Rede PETROBRAS Equipe Técnica
. Validacdo do ambiente de desenvolvimento em . -
Ambiente Terminal Virtual Equipe Técnica
Configuracao das ferramentas de comunicagao . o
Ferramentas | o iro'a PETROBRAS e a CONTRATADA Equipe Tecnica

Estas atividades serdo iniciadas em paralelo com as atividades previstas na fase do Setup,

podendo se estender com a fase de passagem das Aplicagdes.

10.GLOSSARIO / DEFINICOES

Aplicacao Acordada - Denomina-se “Acordada” a Aplicacdo cujo Peso de Sustentacdo seja

diferente de um (1), considerando que o critério “Total de Registros” da Aplicagao seja diferente

de zero (0).
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Aplicacao Adormecida - Denomina-se “Adormecida”:
a) A Aplicagao cujo Peso de Sustentacao seja igual a um (1) por:

» Nao ter registros de sustentagao finalizados na FGS nos doze (12) ultimos

meses antes da sua incluséo no Acervo;

» Nao ter registros de sustentacéo finalizados na FGS nos vinte e quatro (24)

Ultimos meses no Acervo;

b) A Aplicacao cujo Peso de Sustentacdo seja igual a um (1) e teve até 5 registros
finalizados na FGS nos ultimos 12 meses da Aplicacdo no Acervo avaliados como nao
significativos para justificarem a revisao do critério “Total de Registros”.

AS (Autorizacdo de Servico) — E o documento que autoriza a contratada a realizar um

determinado servigo.

AT (Atendimento) - E a estrutura organizacional da Unidade de Tecnologia da Informacéo e
Telecomunicagbes da PETROBRAS responsavel pela execugcao do Processo Prover Servigos e
Solugoes.

BACKLOG - Um backlog é uma lista de itens priorizados a serem desenvolvidos para um

software.

BDD (Behavior-Driven Development) - E um processo de desenvolvimento de software
baseado no TDD (Test-Driven Development), onde a documentagao de requisitos do software é
elaborada de forma a facilitar a automagéo dos testes. Utilizando normalmente linguagem
estruturada e ferramentas de suporte a automacgao para documentar.

CAOS (Comunicacao de Anormalidades Operacionais em Servicos de infraestrutura de
TIC) - em casos de problemas operacionais que impliquem em indisponibilidade (interrupgéao) ou
degradagao nos servigos administrados pela TIC, as Estruturas de Service Desk, Centrais de
Atendimento, Geréncias, Agilidades, responsaveis técnicos e clientes da TIC sdo notificados
conforme a classificacdo de severidade, de impacto, do periodo e da localidade correspondente

a ocorréncia.

Catalogo de Aplicacoes - aplicativo que registra os sistemas em desenvolvimento ou em
producéo no ambito da TIC.
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Catalogo de Atendimento da TIC - conjunto de servigos disponiveis no ano corrente para oferta
aos clientes, contendo informagdes estruturadas de cada servico, distribuidas por atributos pré-
definidos. Este Catalogo deve ser a referéncia para as atividades de relagdo com areas clientes
que impactem recursos disponiveis para a oferta de servigos acordados e definidos para o ano
corrente.

Categoria Operacional - é onde podemos identificar de forma rapida a agéo e o servigo que
estdo sendo solicitados para atendimento pelos usuérios da TIC.

Chamada - uma ligacéo telefonica de um Usuario feita a Central de Servigos. Uma Chamada
pode resultar no registro de um Incidente ou de uma Solicitagéo de Servigo.

CITRIX - tecnologia de virtualizagao de aplicacoes, servidores e desktops, que permite ao usuario
acessar seu ambiente de trabalho de qualquer lugar e por qualquer dispositivo, de forma segura
e centralizada possibilitando completo controle e gerencia pela equipe da TIC.

Cliente da Unidade de Tecnologia da Informacao e Telecomunicacées da PETROBRAS (ou
simplesmente Cliente) - € qualquer estrutura organizacional da PETROBRAS ou de alguma
das empresas do Sistema PETROBRAS com a qual a Unidade de Tecnologia da Informacéo e
Telecomunicagdes da PETROBRAS mantenha contrato interno de prestacao de servigos de TIC.

DAS (Documento de Atendimento a Sistemas) - Formulario para documentagao de Sistemas
para Implantagéo devidamente preenchido)

Débito Técnico - Sdo problemas arquiteturais e de codificagdo pré-existentes na aplicagao
mensurados através de formula definida na FGQC. O débito técnico deverd ser mensurado no
momento (no dia) em que a Aplicagao € incluida no Acervo e acompanhado ao longo do contrato.
A CONTRATADA devera garantir que o indice de débito técnico devera permanecer inferior ou
igual ao valor medido na entrada do acervo.

Defeito - € um erro no funcionamento comum de um software, também chamado de falha na
l6gica programacional de um programa de computador, € pode causar discrepancias no objetivo,
ou impossibilidade de realizagcao, de uma acao na utilizagdo de um programa de computador ou

apenas uma trava no sistema.

Deploy - ¢ instalacdo da sua aplicagdo em um servidor de aplicagbes, ou seja, instalar a
aplicacao para disponibilizar ela para os usuarios.

Dia Nao Util - ver definicdo de dia dtil.
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Dia Util - ¢ um dia de funcionamento normal das estruturas organizacionais da PETROBRAS

numa dada localidade. Todos os demais serdo considerados dias nao Uteis.

DMZ - Servico caracterizado para prover acesso aos recursos da RIC (SAEN), através de
comunicagdes iniciadas pela empresa terceira, em situagdes em que nao seja possivel

estabelecé-las via aplicagao Citrix.

FAQ (Frequently Asked Questions) ou Dicas - lista das principais duvidas e problemas

relacionados a Solucao de TIC

FAM (Fator de Ajuste de Medicao) - Férmula que indica o desconto que sera aplicado a uma
linha de servigo da medigdo quando o limite admissivel dos indicadores de desempenho dos
servigos contratados nao for respeitado.

FGC (Ferramenta de Gestao da Comunicacao) — é a ferramenta onde sao registradas as
comunicacgdes entre a PETROBRAS e a CONTRATADA.

FGP (Ferramenta de Gestao de Projetos) - é a ferramenta onde sao registrados e
acompanhados os projetos de desenvolvimento de software mantidos pela TIC.

FGQC (Ferramenta de Gestao de Qualidade de Cédigo) - € a ferramenta utilizada pela
PETROBRAS para gerenciamento da qualidade do cédigo de uma aplicagéao.

FGS (Ferramenta de Gestdao de Solicitacoes) - ¢ a ferramenta onde sdo registradas e
acompanhadas as solicitagées de apoio e intervengao nas aplicagdes mantidas pelas TIC, pelos
diversos usuarios da PETROBRAS, e através do qual tais solicitagbes sao tratadas,
documentadas e/ou repassadas (workflow) entre elementos do AT.

GCS (Geréncia de Configuracao de Software) ou (Software Configuration Management -
SCM) - atividade abrangente que é aplicada em todo o processo de engenharia de software,
podendo ser vista como uma atividade de garantia da qualidade de software. Uma vez que uma
mudanga pode ocorrer a qualquer tempo, as atividades de SCM sao desenvolvidas para
identificar a mudanca; controlar a mudancga; garantir que a mudanca esteja sendo
adequadamente implementada; e relatar a mudanca a outras pessoas que possam ter interesse
nela. O gerenciamento de configuracdo de software € um conjunto de atividades que foi
desenvolvido para administrar as mudancas em todo o ciclo de vida do software.

Guia de Contagem da PETROBRAS - guia com orientagdes sobre a contagem de PPFs.
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Guia de Instalacao - documento que apresenta orientacbes sobre a instalacdo de uma
Aplicagao. O objetivo é relacionar o passo a passo da instalacdo e também da desinstalacao,
quando necessario. O documento deve incluir a configuragdo do ambiente (string de conexao,
usuario de banco, chave de servico, URL de acesso);

IDF (indice de Desempenho do Fornecedor) — E o documento do sistema SAP ERP destinado

a registrar a avaliagdo de desempenho técnico-gerencial das empresas contratadas.

Incidente - é uma interrupgao néo planejada de um Servigo de TIC ou uma redugéo da Qualidade
de um Servico de TIC.

Indicador - combinagdo de variaveis que compdem uma grandeza a ser acompanhada
periodicamente e pode ser considerado como uma forma de medir e avaliar a gestao das

Aplicagdes, servigos e processos.

Kit Atendimento - € um conjunto de documentos que sdo encaminhados ao Atendimento de TIC
pelas areas provedoras, antes que uma Solugéo de TIC esteja implementada. O Kit € composto
pelo Manual do Usuario, FAQ/Dicas e DAS.

Local de Trabalho - ¢ a localidade onde esta situado o Cliente da Unidade de Tecnologia da
Informacdo e Telecomunicacbes da PETROBRAS, podendo estar em refinarias, bases
terrestres, estagdes repetidoras, terminais terrestres, terminais aquaviarios, plataformas, navios,

prédios administrativos, usinas e outros a serem definidos pela PETROBRAS.

Log de Auditoria - registro das acdes executadas pelos usuarios de uma aplicagcao, permitindo
auditorias posteriores.

Manual do Usuario - Manual contendo instrugdes para uso da Solugdo de TIC

Desenvolvimento Adaptativo - intervengcdo em uma Aplicacdo existente visando adequacéo
tecnologica ou adaptacao a novo ambiente.

Atividade de Correcao - refere-se ao servigo de correcdo em um aplicativo para que este volte
a operar dentro da normalidade, incluindo mudangas na configuragdo, reprocessamento de
rotinas ou acertos em programas. A corretiva ndo altera a funcionalidade da Aplicagéao,
excetuando-se aquelas modificacbes que ndo estdo de acordo com a especificagdo funcional

inicial.
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Atividade de Correcao (emergencial) — & o desenvolvimento em uma Aplicacdo de software,
ja em produgéao, visando corrigir erros emergenciais ou erros que prejudiquem a operagao da
Aplicacgéo.

Atividade de Correcao (nhao emergencial) - é o desenvolvimento em uma Aplicacdo de
software, ja em producgao, visando corrigir erros que nao estejam causando prejuizos nem aos

clientes, nem a organizacao.

Desenvolvimento Evolutivo - intervencdo em uma Aplicagdo existente cuja finalidade é

adicionar novas fun¢des, modificar fungdes existentes ou realizar melhorias gerais na Aplicagao.

Mesa de Atendimento - equipe de suporte técnico especializado que atua na solugdo de
incidentes e atendimento as solicitagcoes relacionadas as aplicagdes/servigos especificos.

NESMA (Netherlands Software Metrics Association) - é a associacao holandesa de métricas
de software e € o maior grupo de usuario de pontos de fungdo da Europa (NESMA, 2009,
ONLINE). Algumas abordagens utilizadas pela NESMA sdo muito utilizadas pelos usuérios do
IFPUG, como por exemplo, as técnicas de estimativa de tamanho de software, que possibilitam
medir uma Aplicagéo desde o inicio do processo, mesmo ndo possuindo as fun¢des do tipo dado,
transagao e caracteristicas gerais do sistema definidas.

Periodo de Referéncia do Boletim de Medicao de Servicos - é o periodo que compreende o
intervalo entre o dia 26 do més anterior e o dia 25 do més subseqlente.

Pesquisa de Satisfacao - € o sistema utilizado pela TIC da PETROBRAS para aferir a satisfacao
dos usuarios com relagdo aos atendimentos prestados pelas equipes que participam do Processo
Prover Servicos e Solugdes. A sistematica prevé que, para cada registro encerrado na FGS
(salvo em algumas situacdes pré-programadas), um formulario € encaminhado ao respectivo

usuario para afericao do seu nivel de satisfacdo em relagcao ao atendimento prestado.

Pontos por Funcdo (PF - Function Points) - medida funcional de tamanho de software
considerando-se apenas a funcionalidade solicitada e recebida pelos respectivos usuarios.
Nesse sentido, uma medida funcional de tamanho é uma medida externa, pois mede somente
aquilo que é percebido pelos usuarios da Aplicacdo, independentemente da forma de
implementagéo escolhida.

PPS (Protocolo de Prestacao de Servico) - € o acordo firmado com os clientes da TIC para o
estabelecimento das condi¢cdes de atendimento e prestacdo de servigos.
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PPU (Planilha de Precos Unitarios) — descreve os itens de servigco, detalhando as respectivas
unidades de medidas, quantitativos, pregos unitarios, preco total por item e preco global dos

servigos.

Processo Prover Servicos e Solucoes (ou simplesmente Processo AT) - é o conjunto de
praticas, procedimentos, padroes, ferramentas, sistemas de informacao, indicadores e metas
que tem como objetivo prestar suporte ao uso de TIC pelos seus usuarios, contribuindo para o
aumento da produtividade dos neg6cios da PETROBRAS.

Prontidao - representa a iniciativa em receber um registro na FGS e comegar as atividades para
o tratamento adequado, como designar um técnico responsavel pelo atendimento, preencher
Informacdo de Trabalho detalhando a situagdo do registro e posicionar o usudrio sobre o
andamento de seu pedido, seja através de contato direto ou Informacéo de Trabalho com acesso
publico.

Prontuario - conjunto de informagbes sobre uma Aplicacdo que auxiliam na prestacao dos

Servicos.

RAC (Reuniao de Analise Critica) - sdo reunides realizadas em periodicidade definida pela
Fiscalizacdo da PETROBRAS, junto com representante da CONTRATADA, para tratar assuntos
relativos a prestacao dos servigos.

RDO (Relatério de Ocorréncias) - documento no qual sdo registradas todas as ocorréncias
relacionadas aos servigos prestados, irregularidades encontradas na execug¢ao de servigos,
impugnacgodes, orientagbes, solicitagbes, esclarecimentos, decisbes de casos 0missos,
adverténcias, exigéncias, prorrogacdes de prazos e aplicacdes de multas. E também um canal
de interlocugéo entre a PETROBRAS e seus fornecedores para casos relevantes acerca do

contrato.

Registro - todo e qualquer registro na Ferramenta de Gestdo de Solicitacbes aberto pelos
usuarios, podendo ser um Incidente, Solicitacao de Servico, Demanda Interna, Evento de Infra
ou Tarefa. Tipos de status:

* Novo: Condi¢do inicial da requisicio no momento de sua criagdo. Este status é
modificado automaticamente ap6s o preenchimento dos campos obrigatorios e apos
pressionar o botdo Salvar pela primeira vez, durante a criagdo do registro.

» Designado: Condicao de um registro que nao possui um técnico designado para

atendimento.
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« Em andamento: Condigao de um registro que esta em atendimento por um técnico e este
esté realizando acéo para atendimento ao registro.

» Pendente: Condigao que indica uma interrupgao temporaria no processo de atendimento
do registro. Podendo ser por:

o Usuario: Qualquer situacdo na qual ndo é possivel dar continuidade ao servigo
por impedimento ou solicitagcao por parte do usuéario.

o TIC: Dependéncia de alguma disponibilidade de recursos da TIC para atender ao
registro.

» Resolvido: Condigdo que indica que o registro foi concluido, com todas as etapas e

tarefas necessarias ao atendimento.

Finalizado: Condicao que indica a total conclusao de um registro.
» Cancelado: Condi¢édo que indica que o atendimento a um registro nao foi continuado.

Registros de “Cobertura” - sdo solicitacbes de apoio e intervencao registradas na FGS apdés a

realizacao e conclusao do atendimento.
RIC (Rede Integrada Corporativa) — Rede corporativa da PETROBRAS.

RM (Relatério de Medicao) - documento no qual sdo registrados os servigcos executados e

aprovados dentro do critério estabelecido contratualmente.

RTA (Relatério de Tratamento de Anomalias) - onde sdo registradas e analisadas as

anomalias identificadas no Processo Prover Servigos e Solugdes.
SAEN (Servico de Acesso Entrante a RIC) — forma de acesso a RIC da PETROBRAS.

SAEN Padrao (Citrix) — servigo caracterizado pelo acesso aos recursos da RIC exclusivamente
através do ambiente Citrix.

SAEX — Servigo de Acesso Externo a RIC

Service Desk - estrutura responsavel pelo atendimento de 12 nivel para incidentes e solicitagdes
de servico de TIC para usuarios. O Service Desk pode tratar o incidente ou solicitacdo

diretamente no 1° nivel ou repassar para uma estrutura mais especializada para o tratamento.
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SINPEP - ¢é o Sistema Integrado de Padronizagédo Eletronica da PETROBRAS, utilizado como

repositorio de procedimentos.

SLA - um Acordo de Nivel de Servico (ANS ou SLA, do inglés Service Level Agreement) € um
acordo firmado entre a area de Tl e seu cliente interno (ou Fornecedor), que descreve o0 servigo
de Tl, suas metas de nivel de servigo, além dos papéis e responsabilidades das partes envolvidas

no acordo.

Solucao de Contorno - busca reduzir ou até mesmo eliminar o impacto de um incidente, ou de

um problema, enquanto a solugéo definitiva ainda nédo foi encontrada.

Tempo Médio de Atendimento - E o tempo (til decorrido entre a abertura e o fechamento do
registro do chamado na FGS.

Terminal Virtual - Servigo destinado para uso em equipamentos de terceiros (usuarios externos)
ou particulares que permite o0 acesso a Rede Integrada Corporativa da PETROBRAS.

TIC — Tecnologia da Informagédo e Telecomunicagbes. Geréncia executiva da PETROBRAS
responsavel pela area de informatica.

Transicao dos Servicos - é o periodo de tempo em que o novo fornecedor esta iniciando a
execugao de seu contrato para 0s servigos enquanto que o fornecedor atual esta encerrando
suas atividades enquanto prestador daqueles servicos.

Usuario de TIC (ou simplesmente Usuario) - € qualquer pessoa (empregado, terceiro ou
fornecedor da PETROBRAS) que utilize as solug¢des adquiridas, produzidas e/ ou mantidas pela

Unidade de Tecnologia da Informacao e Telecomunicacdoes da PETROBRAS.




