KPIs Usuais

A capability de Business Service Level Management é essencial para garantir que os
servigos de TI atendam consistentemente as expectativas do negocio, mantendo a
qualidade e a disponibilidade em conformidade com as necessidades da organizacgao.



Monitorar o desempenho e a eficacia dessa capability é fundamental para o sucesso
das operacoes de TI.

Abaixo, uma lista dos principais KPIs usualmente utilizados no mercado dentro do
contexto do CIO Codex Capability Framework:

- Cumprimento de SLAs: Avalia a porcentagem de cumprimento dos acordos de nivel
de servigo (SLAs) estabelecidos com as areas de negocio. Um alto indice indica
eficdcia na entrega de servigos de acordo com as expectativas.

- Tempo Médio de Resolugao de Incidentes: Mede o tempo médio necessario para
resolver incidentes de servico. Um tempo menor reflete uma maior eficiéncia na
resolucao de problemas.

- Disponibilidade do Servico: Avalia o tempo em que os servicos de TI estao disponiveis
para uso em relacao ao tempo total. Uma alta disponibilidade é fundamental para
manter as operacoes do negdcio.

- Satisfacdao do Cliente Interno: Mede a satisfagdo das areas de negdcio com os
servicos de TI, refletindo o quanto esses servicos atendem as necessidades e
expectativas.

- Taxa de Conformidade com Politicas de Seguranga: Avalia o grau de conformidade
dos servicos de TI com as politicas de seguranca da organizacdo, garantindo a
protecao dos dados e sistemas.

- Taxa de Disponibilidade de Aplicativos Criticos: Mede a disponibilidade de aplicativos
criticos para o negdcio, garantindo que eles estejam sempre acessiveis.

- Tempo Médio Entre Falhas (MTBF): Calcula o tempo médio entre falhas em sistemas
e infraestrutura, indicando a confiabilidade dos servigos.

- Taxa de Aceitacao de Mudancas: Avalia o sucesso na implementacao de mudancas
nos servicos de TI, medindo a aceitagao pelas areas de negdcio.

- Taxa de Resolucao no Primeiro Contato: Mede a capacidade de resolver incidentes de
servico no primeiro contato com o suporte, demonstrando eficiéncia na resolucao.

- Taxa de Recorréncia de Incidentes: Avalia a frequéncia com que os mesmos tipos de
incidentes ocorrem, indicando a necessidade de melhorias nos servicos.



- Tempo Médio de Atendimento a Requisi¢des de Servico: Mede o tempo médio para
atender as solicitagdes de servigos das areas de negocio, refletindo a agilidade na
entrega.

- Custo por Unidade de Servigo: Avalia o custo associado a entrega de cada unidade de
servico de TI, considerando recursos e despesas.

- Indice de Utilizacdo de Capacidade: Mede a eficiéncia na utilizacdo da capacidade de
infraestrutura de TI, evitando subutilizacao ou sobrecarga.

- Taxa de Adocgao de Novas Tecnologias: Avalia o grau de adocao de novas tecnologias
e inovacgoes nos servicos de TI, refletindo a capacidade de se manter atualizado.

- Indice de Reclamacdes das Areas de Negécio: Mede a quantidade de reclamacoes e
insatisfacoes das areas de negdcio em relagao aos servigos de TI.

Esses KPIs sdao essenciais para a avaliagao continua da Business Service Level
Management, garantindo que os servi¢cos de TI estejam alinhados com as expectativas
e necessidades do negocio, mantendo a qualidade e a disponibilidade necessarias para
0 sucesso da organizacao.
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C I O Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao assumiu um papel
CODEX de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais

diversos portes e setores de atuacao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visdo integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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