KPIs Usuais

A capability de Service Knowledge Management, inserida na camada Service
Excellence e pertencente a macro capability Service Offering, desempenha um papel
critico na gestao do conhecimento relacionado aos servigos de TI.



E uma peca-chave no quebra-cabeca do sucesso operacional e na busca continua pela
exceléncia em servicos de TI.

Nesse contexto, uma lista dos principais KPIs usuais relacionados ao Service
Knowledge Management, alinhados com o CIO Codex Capability Framework:

- Taxa de Atualizacao da Base de Conhecimento (Knowledge Base Update Rate): Mede
com que frequéncia a base de conhecimento é atualizada com novas informagoes e
solugoes relevantes.

- Tempo Médio de Resposta a Solicitacoes de Informagao (Average Response Time to
Information Requests): Avalia o tempo necessdario para prover informacoes solicitadas
por membros da equipe ou usuarios.

- Taxa de Acesso a Base de Conhecimento (Knowledge Base Access Rate): Calcula a
frequéncia com que os membros da equipe acessam a base de conhecimento para
obter informacoes.

- Nivel de Satisfacdo dos Usudrios com a Base de Conhecimento (User Satisfaction
Level with Knowledge Base): Mede a satisfacdao dos usuarios em relacao a utilidade e
eficacia da base de conhecimento.

- Taxa de Resolucao de Incidentes por meio da Base de Conhecimento (Incident
Resolution Rate through Knowledge Base): Avalia quantos incidentes sao resolvidos
com sucesso usando informacoes da base de conhecimento.

- Taxa de Adocao da Gestao de Conhecimento (Knowledge Management Adoption
Rate): Calcula a proporgao de equipes que adotaram praticas de gestao de
conhecimento.

- Taxa de Documentacao de Procedimentos Criticos (Critical Procedures
Documentation Rate): Mede a extensdo em que os procedimentos criticos estdao
documentados de forma adequada.

- Taxa de Recuperacao de Conhecimento (Knowledge Retrieval Rate): Avalia a
eficiéncia na recuperagao de informagoes de conhecimento quando necessario.

- Nivel de Precisao das Informacoes na Base de Conhecimento (Accuracy Level of
Knowledge Base Information): Mede a precisao das informagoes contidas na base de
conhecimento.



- Taxa de Compartilhamento de Conhecimento entre Equipes (Knowledge Sharing Rate
among Teams): Calcula a frequéncia com que as equipes compartilham ativamente
conhecimento entre si.

- Taxa de Cumprimento de Prazos na Atualizacao da Base de Conhecimento
(Knowledge Base Update Deadline Compliance Rate): Avalia o cumprimento dos
prazos estabelecidos para atualizar a base de conhecimento.

- Taxa de Uso de Boas Praticas Documentadas (Usage Rate of Documented Best
Practices): Mede o quanto as boas praticas documentadas sdo aplicadas nas operagoes
de TI.

- Tempo Médio de Treinamento em Gestdao de Conhecimento (Average Knowledge
Management Training Time): Calcula o tempo médio necessdario para treinar a equipe
em praticas de gestdao de conhecimento.

- Taxa de Aderéncia aos Padroes de Documentagao (Documentation Standards
Adherence Rate): Avalia o quao bem as equipes aderem aos padroes de documentacao
estabelecidos.

- Taxa de Resolugao de Problemas com o Uso da Base de Conhecimento (Problem
Resolution Rate using Knowledge Base): Mede quantos problemas sao resolvidos com
éxito com o auxilio da base de conhecimento.

Esses KPIs desempenham um papel crucial na avaliagao do desempenho da Service
Knowledge Management e na garantia de que a organizagao aproveite seu
conhecimento acumulado para melhorar a qualidade dos servigos, aumentar a
eficiéncia e atender as necessidades dos usudrios de forma eficaz.

A andlise constante desses indicadores possibilita a otimizacao dos processos de TI e o
alcance da exceléncia operacional.
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