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A eficiéncia operacional no contexto da area de Tecnologia da Informacao €
essencialmente medida por quao bem os recursos sao aproveitados para gerar valor
para o negocio.

A adocdo de uma mentalidade empresarial dentro da Area de Tecnologia implica a
aplicacao de praticas sistematicas e a medigao rigorosa do desempenho operacional
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através de KPIs.

Aqui estdao os KPIs usualmente adotados para gerenciar o tema de eficiéncia
operacional na camada organizacional:

Custo por Ticket de Suporte (Cost per Support Ticket): Avalia a eficiéncia do
suporte técnico, correlacionando o custo total de operagao do suporte com o nimero
de tickets resolvidos.

Taxa de Resolucao no Primeiro Contato (First Contact Resolution Rate):
Percentual de incidentes resolvidos no primeiro contato, indicando a eficacia na
resolucao de problemas e conhecimento técnico da equipe.

Custo de Downtime (Downtime Cost): Estima as perdas financeiras associadas a
periodos de inatividade dos sistemas, refletindo diretamente na eficiéncia operacional.

Eficiéncia da Utilizagao da Capacidade (Capacity Utilization Efficiency): Mede o
uso efetivo da capacidade computacional disponivel em relacdao a demanda de carga de
trabalho.

Taxa de Erros de Producao (Production Error Rate): Frequéncia de erros ou
falhas que ocorrem em ambiente de producao, indicando a qualidade das operagoes de
TI.

Tempo Médio para Reparo (Mean Time to Repair - MTTR): Tempo médio
necessario para reparar uma falha em sistemas ou infraestrutura, refletindo a
agilidade e a capacidade de resposta da equipe.

Tempo Médio entre Falhas (Mean Time Between Failures - MTBF): Mede o
tempo médio de operacao sem falhas, indicando a confiabilidade dos sistemas.

indice de Eficiéncia de Processos (Process Efficiency Index): Avalia a eficiéncia
dos processos de TI através da relagdao entre os resultados alcancados e os recursos
utilizados.

Taxa de Utilizacao de Recursos (Resource Utilization Rate): Percentual de uso
efetivo dos recursos de TI (como servidores, bancos de dados, e aplicagdes) contra a
sua capacidade total.

Indice de Eficiéncia de Automatizacdo (Automation Efficiency Index): Avalia o
impacto da automatizagcao nas operacgoes de TI, medindo a reducao de esforgo humano
e aumento de produtividade.

Nivel de Adesao as Melhores Praticas (Best Practice Adherence Level): Grau em
que as equipes seguem as melhores praticas e padroes da industria, como ITIL ou
COBIT.



Retorno Sobre Investimentos em TI (Return on Technology Investment - ROTI):
Calcula o retorno financeiro dos investimentos em tecnologia, incluindo custos de
infraestrutura, software e servigos.

Taxa de Realizacao de SLA (Service Level Agreement Fulfillment Rate):
Percentual de servigos entregues dentro dos acordos de nivel de servigo estabelecidos
com 0 negdacio.

Pontuagao de Maturidade de Processos (Process Maturity Score): Baseado em
modelos como CMMI, avalia o nivel de maturidade dos processos de TI.

Estes KPIs sao vitais para proporcionar uma visao clara do desempenho operacional,
permitindo uma gestao mais eficaz dos recursos e a tomada de decisoes baseada em
dados para a melhoria continua.

E imperativo que os KPIs sejam alinhados com os objetivos estratégicos da
organizagao e revisados periodicamente para garantir sua relevancia e eficacia.
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Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuacdao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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