
KPIs Usuais

A capability de Service Knowledge Management, inserida na camada Service
Excellence e pertencente à macro capability Service Offering, desempenha um papel
crítico na gestão do conhecimento relacionado aos serviços de TI.



É uma peça-chave no quebra-cabeça do sucesso operacional e na busca contínua pela
excelência em serviços de TI.

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

· Taxa de Atualização da Base de Conhecimento (Knowledge Base Update Rate): Mede
com que frequência a base de conhecimento é atualizada com novas informações e
soluções relevantes.

· Tempo Médio de Resposta a Solicitações de Informação (Average Response Time to
Information Requests): Avalia o tempo necessário para prover informações solicitadas
por membros da equipe ou usuários.

· Taxa de Acesso à Base de Conhecimento (Knowledge Base Access Rate): Calcula a
frequência com que os membros da equipe acessam a base de conhecimento para
obter informações.

· Nível de Satisfação dos Usuários com a Base de Conhecimento (User Satisfaction
Level with Knowledge Base): Mede a satisfação dos usuários em relação à utilidade e
eficácia da base de conhecimento.

· Taxa de Resolução de Incidentes por meio da Base de Conhecimento (Incident
Resolution Rate through Knowledge Base): Avalia quantos incidentes são resolvidos
com sucesso usando informações da base de conhecimento.

· Taxa de Adoção da Gestão de Conhecimento (Knowledge Management Adoption
Rate): Calcula a proporção de equipes que adotaram práticas de gestão de
conhecimento.

· Taxa de Documentação de Procedimentos Críticos (Critical Procedures
Documentation Rate): Mede a extensão em que os procedimentos críticos estão
documentados de forma adequada.

· Taxa de Recuperação de Conhecimento (Knowledge Retrieval Rate): Avalia a
eficiência na recuperação de informações de conhecimento quando necessário.

· Nível de Precisão das Informações na Base de Conhecimento (Accuracy Level of
Knowledge Base Information): Mede a precisão das informações contidas na base de
conhecimento.



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

· Taxa de Cumprimento de Prazos na Atualização 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 Práticas Documentadas (Usage Rate of Documented Best
Practices): Mede o quanto as boas práticas documentadas são aplicadas nas operações
de TI.

· Tempo Médio de Treinamento em Gestão de Conhecimento (Average Knowledge
Management Training Time): Calcula o tempo médio necessário para treinar a equipe
em práticas de gestão de conhecimento.

· Taxa de Aderência aos Padrões de Documentação (Documentation Standards
Adherence Rate): Avalia o quão bem as equipes aderem aos padrões de documentação
estabelecidos.

· Taxa de Resolução de Problemas com o Uso da Base de Conhecimento (Problem
Resolution Rate using Knowledge Base): Mede quantos problemas são resolvidos com
êxito com o auxílio da base de conhecimento.

Esses KPIs desempenham um papel crucial na avaliação do desempenho da Service
Knowledge Management e na garantia de que a organização aproveite seu
conhecimento acumulado para melhorar a qualidade dos serviços, aumentar a
eficiência e atender às necessidades dos usuários de forma eficaz.

A análise constante desses indicadores possibilita a otimização dos processos de TI e o
alcance da excelência operacional.

CIO Codex
Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informação assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuação. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propósito de oferecer uma visão integrada dos conceitos de uma área
de tecnologia pronta para a era digital.




