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KPI é a sigla de Key Performance Indicator, ou indicador-chave de desempenho. O termo é
utilizado para identificar medidas consideradas criticas para acompanhar se um processo,
servigo, projeto ou area esta produzindo os resultados esperados.

Nem toda medida é um KPI. Uma organizagao pode registrar centenas de dados
operacionais, mas apenas uma parcela deles deve ocupar a atenc¢ao da gestdo. O
indicador-chave precisa estar ligado a um objetivo, possuir método de calculo estavel,
utilizar dados confidveis e conduzir a alguma decisao.

Em empresas de engenharia, KPIs podem acompanhar prazo de analise, qualidade dos
documentos, produtividade, retrabalho, atendimento a SLA, avanco de entregaveis,
desempenho de fornecedores, tratamento de pendéncias e conformidade técnica. O
desafio ndo esta em criar muitos graficos, mas em selecionar medidas que representem o
processo sem induzir comportamentos inadequados.

1. 0 QUE EKPI?

KPI é uma medida quantitativa ou qualitativa selecionada por sua relevancia para avaliar
desempenho em relag@o a um objetivo. Ele transforma uma pergunta de gestdao em um
critério observavel.

Quando a organizagao pergunta se o processo de aprovagao documental esta
funcionando, por exemplo, a resposta ndo pode depender apenas de percep¢ao. Podem
ser utilizados indicadores como percentual de documentos analisados dentro do SLA,
tempo de ciclo, taxa de aprovagao na primeira submissao e idade do backlog.

O carater “chave” depende do contexto. Um indicador pode ser critico para a coordenagao
de projetos e secundario para a diretoria. Por isso, ndo existe uma lista universal de KPIs
aplicavel a todas as empresas. O conjunto deve refletir objetivos, riscos,
responsabilidades e decisdes de cada nivel de gestao.

2. 0 QUE SIGNIFICA KPI?

A expressao Key Performance Indicator combina trés ideias. Indicator é a medida utilizada
para representar uma condigao. Performance é o desempenho observado. Key indica que
aquela medida é prioritaria para avaliar um resultado ou orientar uma decisao.

A tradugéo “indicador-chave de desempenho” é mais precisa do que tratar KPI como
sinébnimo de qualquer numero exibido em um painel. Quantidade de registros, total de
documentos ou numero de reunides podem ser métricas uteis, mas somente se tornam
KPIs quando possuem relagao clara com desempenho relevante.
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3. QUAL E A DIFERENGA ENTRE DADO, METRICA, INDICADOR, KPI, META E
DASHBOARD?

Os conceitos formam uma cadeia, mas nao sao equivalentes.

Elemento Funcao Exemplo

Dado Registro elementar produzido pela Data de submissédo de um documento
operagao

Meétrica Medida calculada ou contada a partir  Tempo decorrido até a aprovagao
de dados

Indicador Meétrica interpretada em relagéo a Tempo médio de aprovagao por més
contexto, referéncia ou tendéncia

KPI Indicador critico para objetivo e Percentual de documentos dentro do
decisdo SLA

Meta Resultado esperado para o indicador ~ Manter pelo menos 95% dentro do

SLA

Dashboard Meio de visualizagéo e Painel com SLA, backlog, retrabalho e

acompanhamento tendéncia

O dashboard ndo melhora o desempenho por si so. Ele apenas apresenta informacgdes. A
gestao ocorre quando existem responsaveis, critérios de interpretagao, rotina de analise e
acoes associadas aos desvios.

Painel nao é gestao. Um dashboard somente gera valor quando cada indicador possui
definicao, proprietario, meta, rotina de analise e agao associada ao desvio.

Veja como estruturar indicadores, dashboards e relatérios executivos de engenharia.

4. PARA QUE SERVEM OS KPIS?

KPIs reduzem a distancia entre objetivo e operacao. Uma meta estratégica, como
aumentar previsibilidade das entregas, precisa ser traduzida em medidas que revelem se o
processo esta avangando nessa direcao.

Eles também ajudam a identificar variagdes antes que o resultado final seja
comprometido. O crescimento da idade do backlog, por exemplo, pode indicar perda de
capacidade antes de o percentual de solicitagdes fora do SLA aumentar de forma
significativa.

Outro uso importante é comparar desempenho ao longo do tempo. A comparacao entre
equipes, contratos ou projetos deve ser feita com cautela, pois volume, complexidade,
risco e critérios de classificacdo podem ser diferentes. A primeira referéncia de um KPI
costuma ser o proprio histérico do processo, acompanhado de metas e faixas de controle
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coerentes.

5. QUAIS CARACTERISTICAS UM BOM KPI DEVE POSSUIR?

Um bom KPI comega por uma pergunta de gestao. Ele deve explicar algo que uma pessoa
responsavel precisa decidir, corrigir ou priorizar. Sem essa relagao, o indicador tende a se
transformar em informacgao decorativa.

A definicdo também precisa ser inequivoca. Duas pessoas utilizando os mesmos dados
devem chegar ao mesmo resultado. Férmula, unidade, populagao considerada, exclusoes,
periodo e regras de arredondamento precisam estar documentados.

A fonte deve ser confiavel e rastreavel. Quando o indicador depende de planilhas paralelas,
classificagdes livres ou registros preenchidos apenas no fechamento do més, sua
interpretagao se torna vulneravel.

Além disso, o indicador precisa ser acionavel. Um resultado abaixo da meta deve permitir
investigar causas e definir responsaveis. Medidas que nao podem ser influenciadas pela
area monitorada podem ser relevantes para contexto, mas nao devem ser utilizadas
isoladamente para responsabilizagao.

6. KPI SMART E OBRIGATORIO?

A l6gica SMART pode ajudar a formular metas especificas, mensuraveis, alcangaveis,
relevantes e temporais. Entretanto, ela ndao substitui a ficha técnica do indicador.

Dizer que uma meta é mensuravel ndo esclarece de onde vém os dados, como excegoes
sado tratadas ou qual evento encerra a contagem. O KPI precisa de uma defini¢cdo
operacional completa, principalmente quando esta ligado a contrato, remuneragao, glosa
ou avaliagcao de desempenho.

7. QUAIS SAO 0S PRINCIPAIS TIPOS DE KPI?

7.1. INDICADORES DE EFICACIA

A eficacia avalia se o resultado pretendido foi alcangado. Percentual de documentos
aprovados, atendimento aos critérios técnicos e conclusao de inspegdes previstas sao
exemplos.

Um processo pode ser eficiente e ainda assim ineficaz. Produzir rapidamente documentos
que retornam por falta de conformidade nao representa bom desempenho.
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7.2. INDICADORES DE EFICIENCIA

A eficiéncia relaciona resultado e recursos utilizados. Horas técnicas por entregavel, custo
por inspecao e produtividade por equipe podem apoiar essa analise.

0 uso exige cautela. Reduzir horas por documento pode parecer positivo, mas produzir
retrabalho, riscos ou perda de qualidade. Indicadores de eficiéncia devem ser combinados
com medidas de resultado e conformidade.

7.3. INDICADORES DE QUALIDADE

Indicadores de qualidade avaliam aderéncia a requisitos e auséncia de falhas. Taxa de
aprovagao na primeira submissao, indice de retrabalho, quantidade de ndo conformidades
e completude documental sdo exemplos.

A definicao precisa distinguir falhas originadas pelo processo de problemas causados por
entradas inadequadas ou alteragbes externas. Sem essa separagao, o indicador pode
responsabilizar a etapa errada.

7.4. INDICADORES DE PRODUTIVIDADE

Produtividade relaciona produgéo e recurso em determinado periodo. Pode ser calculada
por entregaveis concluidos, pontos inspecionados, documentos analisados ou outra
unidade adequada ao processo.

Comparar apenas quantidade pode favorecer itens simples e desestimular trabalhos
complexos. Classes de complexidade, pesos ou segmentacgéao por tipo de demanda
ajudam a evitar distorgdes.

7.5. INDICADORES DE PRAZO E FLUXO

Tempo de ciclo, tempo de espera, idade do backlog, percentual dentro do SLA e aderéncia
ao prazo sao medidas de fluxo. Elas mostram velocidade e estabilidade do processo.

O tempo total deve ser separado do tempo efetivo de trabalho e das esperas por cliente,
fornecedor ou aprovacgao. Essa decomposicao direciona a melhoria para a causa correta.
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Custos podem ser acompanhados por orgamento, consumo de horas, desembolsos,
retrabalho e desvios. Em projetos, o indicador deve estar ligado a uma estrutura de escopo
e a uma linha de base consistente.

7.6. INDICADORES DE CUSTO

Reducdes de custo ndo devem ser avaliadas sem considerar prazo, qualidade, risco e valor
entregue.

7.7. INDICADORES DE RISCO E CONFORMIDADE

Esses indicadores acompanham exposicgao, criticidade, tratamento de riscos, vencimento
de agdes, ndo conformidades e atendimento a requisitos. Podem antecipar problemas
antes que se materializem como atraso ou perda financeira.

8. INDICADORES DE RESULTADO E INDICADORES DE TENDENCIA

Indicadores de resultado, também chamados de lagging indicators, mostram o que ja
aconteceu. Percentual de entregas atrasadas, custo realizado e quantidade de nao
conformidades encerradas sao exemplos.

Indicadores de tendéncia, ou leading indicators, procuram antecipar o resultado.
Crescimento do backlog, queda na completude das entradas, aumento do tempo em
determinada etapa e concentragdo de demandas préximas do vencimento podem
sinalizar deterioragao futura.

Um sistema equilibrado utiliza os dois tipos. Indicadores de tendéncia apoiam intervengao
antecipada; indicadores de resultado confirmam se o objetivo foi alcangado.

Resultado sem tendéncia chega tarde. KPIs de resultado confirmam o desempenho
passado; indicadores de tendéncia mostram backlog, capacidade e variagdes que
permitem agir antes do desvio final.

Entenda como combinar SLA, backlog, tempo de ciclo e indicadores de tendéncia.
9. COMO DEFINIR KPIS PASSO A PASSO

9.1. 1. COMECE PELO OBJETIVO E PELA DECISAO

Defina o resultado que precisa ser acompanhado e qual decisdao dependera do indicador.
“Medir o processo” € amplo demais. “Identificar perda de capacidade antes do
descumprimento do SLA" € uma pergunta mais util.
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9.2. 2. DELIMITE O PROCESSO E O OBJETO MEDIDO

Estabeleca inicio, fim, entradas, saidas e populagao considerada. Um KPI de prazo precisa
explicar se mede solicitagdes, documentos, entregaveis, ordens de servigo ou outra
unidade.

0 SIPOC, o fluxograma e a BPMN ajudam a compreender onde os dados sao produzidos e
quais eventos podem ser utilizados na medigao.

9.3. 3. ESCOLHA A DIMENSAO DE DESEMPENHO

Determine se a pergunta envolve prazo, qualidade, produtividade, custo, risco, satisfagao
ou combinagao dessas dimensdes. Evite utilizar uma unica medida como representagao
completa do processo.

9.4. 4. ESPECIFIQUE FORMULA E UNIDADE

A férmula deve identificar numerador, denominador, periodo e unidade. Em indicadores
percentuais, a populagao valida precisa ser definida. Em indicadores de tempo, deve ser
informado o calendario aplicavel e como pausas sao tratadas.

9.5. 5. DEFINA A FONTE DOS DADOS

Registre sistema de origem, campos utilizados, responsavel pela coleta e controles de
qualidade. Quando ha integragao entre sistemas, a transformagao dos dados também
precisa ser documentada.

9.6. 6. ESTABELECA LINHA DE BASE, META E FAIXAS

A linha de base mostra o desempenho atual ou histérico. A meta representa o resultado
esperado. Faixas de interpretacao ajudam a distinguir condi¢do normal, atencao e desvio
critico.

Metas sem histérico podem ser provisorias. O periodo inicial de medigao permite
conhecer volume, variabilidade e capacidade antes de associar consequéncias contratuais
ou avaliacgao individual.
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9.7. 7. ATRIBUA RESPONSAVEL E PERIODICIDADE

Todo KPI precisa de proprietario. Essa pessoa nao necessariamente produz os dados,
mas responde por validar a defini¢ao, interpretar o resultado e coordenar agoes.

A periodicidade deve refletir a velocidade do processo. Indicadores operacionais podem
ser diarios; indicadores gerenciais, semanais ou mensais; indicadores estratégicos,
trimestrais. Atualizacdo em tempo real ndao é automaticamente melhor.

9.8. 8. DEFINA AGOES E GOVERNANGCA

Explique o que ocorre quando o indicador sai da faixa. A rotina pode incluir andlise de
causa, plano de agao, escalonamento, revisao de capacidade ou alteragao do processo.

A propria definicao do KPI precisa de controle de versdao. Mudangas de férmula, fonte,
meta ou escopo devem preservar o histérico e ser comunicadas aos usuarios.

10. O QUE DEVE CONSTAR NA FICHA DE UM INDICADOR?

A ficha técnica evita que cada relatoério interprete o KPI de maneira diferente. Ela deve
registrar nome, objetivo, pergunta respondida, formula, unidade, fonte, periodicidade,
proprietario, populacgao, exclusdes, linha de base, meta, faixas, regras de arredondamento
e agoes previstas.

Também é recomendavel informar dimensdes de analise, como contrato, projeto,
disciplina, prioridade, fornecedor ou unidade. Essas dimensdes permitem investigar o
resultado sem criar um KPI diferente para cada recorte.

11. COMO CALCULAR INDICADORES DE DESEMPENHO?

A férmula depende da pergunta. Alguns modelos sao recorrentes.

O percentual de conformidade pode ser calculado por:

Conformidade (%) = itens conformes + itens validos avaliados x 100

A taxa de retrabalho pode ser expressa por:

Retrabalho (%) = itens devolvidos para corregao + itens submetidos x 100

O tempo de ciclo corresponde ao intervalo entre o evento inicial e o evento final,
descontadas ou ndo as pausas conforme a regra aprovada.
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A produtividade pode relacionar quantidade concluida e recurso utilizado:
Produtividade = unidades concluidas + horas técnicas aplicadas

Essas formulas parecem simples, mas o resultado depende de defini¢des consistentes.

“Item valido”, “corre¢do”, “concluséo” e “hora aplicada” precisam possuir critérios
objetivos.

12. EXEMPLO DE KPI EM UM PROCESSO DE APROVAGAO DOCUMENTAL

Considere o processo de analise de memoriais descritivos. O objetivo é entregar revisdes
tecnicamente verificadas dentro do prazo e reduzir devolug¢des causadas por falhas de
qualidade.

O primeiro KPI pode ser o percentual de documentos analisados dentro do SLA. A férmula
divide documentos concluidos no prazo pelo total de documentos validos concluidos no
periodo. A meta pode ser 95%.

Esse indicador nao explica sozinho a causa dos desvios. Por isso, pode ser acompanhado
pelo tempo de ciclo no percentil 95, pela idade do backlog, pela taxa de entradas
incompletas e pela aprovagao na primeira submissao.

O conjunto permite distinguir cenarios diferentes. Uma queda no SLA acompanhada de
crescimento do backlog indica possivel perda de capacidade. Uma queda na aprovagao
inicial com prazo ainda estavel pode revelar que a equipe esta concluindo rapidamente,
mas gerando retrabalho posterior.

A ficha do KPI principal pode ser resumida assim:

Campo Definicdo do exemplo

Objetivo Acompanhar previsibilidade da analise documental

Férmula Documentos dentro do SLA + documentos validos
concluidos x 100

Unidade Percentual

Fonte Workflow de aprovagdo documental

Periodicidade Semanal e mensal

Meta Igual ou superior a 95%

Proprietario Coordenagéo de engenharia

Faixa de atengao Entre 90% e 94,9%

Faixa critica Inferior a 90%

Acgédo Analisar capacidade, backlog, pausas e causas de
devolugdo
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13. EXEMPLOS DE KPIS PARA EMPRESAS DE ENGENHARIA

Nao existe uma lista obrigatdria, mas alguns indicadores podem servir como ponto de
partida:

Esses indicadores devem ser adaptados ao processo. Utilizar todos simultaneamente cria
excesso de informacao e pode desviar atencdo do que realmente importa.

14. COMO DEFINIR METAS PARA KPIS?

A meta pode ser baseada em requisito contratual, capacidade planejada, desempenho
histérico, benchmark ou limite de risco. A origem precisa ser explicita.

Metas muito faceis ndo estimulam melhoria; metas incompativeis com recursos e
variabilidade produzem descumprimento permanente. Também é importante evitar metas
gue incentivem comportamento adverso. Medir apenas quantidade concluida pode levar a
selegao de tarefas simples ou a redugao indevida da qualidade.

Faixas sao uteis quando o desempenho varia naturalmente. Em vez de interpretar qualquer
pequena diferenga como falha, a organizagao pode definir condigao aceitavel, atengao e
desvio critico. Alteragdes recorrentes de meta para acomodar resultados devem ser
impedidas pela governanga.

15. KPI INDIVIDUAL OU KPI DE PROCESSO?

Indicadores de processo avaliam o desempenho do fluxo completo. Indicadores
individuais avaliam contribui¢cdo ou resultado de uma pessoa. Misturar os dois pode gerar
responsabilizacao inadequada, principalmente quando o resultado depende de entradas,
sistemas, aprovacgoes e varias areas.

Em processos interfuncionais, a preferéncia deve ser por indicadores de ponta a ponta
complementados por medidas operacionais das etapas. Avaliagao individual exige
critérios adicionais, contexto e cuidados para ndo estimular competi¢cdo ou manipulagao
de registros.

16. COMO CONSTRUIR UMA ARVORE DE INDICADORES?

A arvore conecta objetivos estratégicos, resultados de processo e medidas operacionais.
Um objetivo de aumentar previsibilidade pode ser acompanhado por cumprimento de SLA.
Esse KPI, por sua vez, pode ser explicado por backlog, capacidade, tempo em espera,
retrabalho e completude das entradas.
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A hierarquia evita que a diregao receba dezenas de métricas operacionais e ajuda cada
equipe a compreender como sua etapa influencia o resultado global.

A relagao nao precisa ser puramente matematica, mas deve possuir l6gica causal
verificavel. Indicadores escolhidos apenas porque estao disponiveis no sistema raramente
formam uma arvore coerente.

17. KPI E SLA: QUAL E A RELACAO?

O SLA estabelece um compromisso de nivel de servigo. O KPI mede o desempenho
relacionado a esse compromisso. Percentual de solicitagdes dentro do prazo,
disponibilidade e tempo de resposta sao indicadores que podem sustentar um SLA.

Entretanto, nem todo KPI é contratual. Qualidade de entrada, produtividade, tendéncia do
backlog e taxa de retrabalho podem ser usados internamente para melhorar o processo
sem fazer parte do acordo com o cliente.

18. KPI E OKR SAO A MESMA COISA?

Nao. OKR é uma abordagem de definigcdo de objetivos e resultados-chave. KPl é uma
medida critica de desempenho. Um resultado-chave pode utilizar um KPI, mas os termos
nao sao equivalentes.

KPls tendem a acompanhar desempenho continuo. OKRs normalmente organizam
objetivos e resultados pretendidos para um ciclo especifico. A organizagao pode utilizar
ambos, desde que nao crie estruturas paralelas sem conexao.

19. COMO USAR KPIS EM DASHBOARDS?

O dashboard deve apresentar contexto suficiente para interpretacao. Além do valor atual,
€ recomendavel mostrar meta, tendéncia, periodo, faixa, comparacgao histérica e recortes
relevantes.

Cores nao devem substituir critérios. Um indicador verde sem férmula, atualizagdo ou
responsavel continua sendo pouco confiavel. Da mesma forma, excesso de graficos reduz
a capacidade de identificar desvios importantes.

Dashboards executivos devem priorizar resultados e decisdes. Painéis operacionais
podem apresentar filas, vencimentos e causas. Utilizar o mesmo painel para todos os
publicos costuma gerar excesso ou falta de detalhe.
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A confiabilidade do KPI depende da confiabilidade dos dados. Campos obrigatoérios,
classificagOes controladas, registros automaticos de data, histérico de alteragdes e
valida¢bes ajudam a reduzir erros.

20. QUALIDADE DOS DADOS E RASTREABILIDADE

Quando o dado é corrigido depois do fechamento, a alteragao precisa ser rastreavel.
Também deve existir regra para reprocessamento do histérico. Sem controle, relatérios do
mesmo periodo podem apresentar valores diferentes.

A fonte de verdade deve ser definida. Planilhas locais podem apoiar analise temporaria,
mas nao devem competir com o workflow, GED, ERP ou plataforma oficial sem
governanga clara.

Formula correta nao compensa dado fragil. Um KPI confidvel depende de fonte oficial,
critérios de classificagao, historico de alteracoes e regras de reprocessamento.

Conheca o ENGIOS e centralize dados, indicadores, workflows e decisoes de engenharia.
21. ERROS COMUNS NA GESTAO DE KPIS

21.1. MEDIR TUDO O QUE ESTA DISPONIVEL

A facilidade de extragao ndo determina relevancia. Muitos indicadores aumentam esforgo
de manutencgao e reduzem atencgéo.

21.2. CRIAR INDICADOR SEM DECISAQO ASSOCIADA

Quando nenhum responsavel utiliza o resultado, o KPI se transforma em relatério
burocratico.

21.3. ALTERAR FORMULA SEM CONTROLAR VERSAQ

Mudangas silenciosas tornam periodos incomparaveis e comprometem confianga.

21.4. UTILIZAR MEDIA PARA OCULTAR DISTRIBUIGAO

A média pode permanecer estavel enquanto parte relevante dos casos apresenta atraso.
Percentis, faixas e distribuicdo complementam a analise.
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21.5. IGNORAR QUALIDADE E CONTEXTO

Produtividade sem qualidade, prazo sem conformidade e custo sem risco produzem
conclusdes incompletas.

21.6. RESPONSABILIZAR PESSOAS POR RESULTADO SISTEMICO

Processos dependem de entradas, tecnologia, capacidade e interfaces. O indicador
precisa ser interpretado no nivel correto.

21.7. AUTOMATIZAR INDICADOR MAL DEFINIDO

A integragao acelera o calculo, mas também acelera erros. Formula e governanga devem
ser validadas antes da automagao.

22. COMO IMPLANTAR UMA GESTAO DE INDICADORES

A implantacao pode comecar por um processo critico. Defina de trés a cinco indicadores,
construa as fichas técnicas, confirme fontes e acompanhe os resultados por alguns
ciclos.

Em seguida, estabele¢ca uma rotina de analise com responsaveis e registre decisdes. O
painel deve ser ajustado conforme surgem duvidas reais de gestao, nao apenas por
preferéncia visual.

Com o amadurecimento, os indicadores podem ser integrados a workflows, contratos,
projetos e relatorios executivos. A governanga deve controlar catalogo, proprietarios,
versoes, permissodes, periodicidade e qualidade dos dados.

23. CONCLUSAO

KPI é um indicador selecionado por sua importancia para avaliar desempenho e orientar
decisdes. Seu valor ndo esta no nome, na férmula isolada ou no grafico, mas na conexao
entre objetivo, processo, dado confiavel, interpretagao e agao.

Em empresas de engenharia, bons KPIs ajudam a equilibrar prazo, qualidade,
produtividade, custo, risco e conformidade. Para isso, precisam representar o processo de
ponta a ponta e evitar incentivos que favoregam um resultado em detrimento dos demais.

A gestao de indicadores comega com poucas medidas bem definidas. Depois, pode
evoluir para arvores de desempenho, dashboards integrados e relatérios executivos,
preservando rastreabilidade e responsabilidade sobre cada decisao.
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0 que é KPI? KPI é um indicador-chave de desempenho selecionado por sua relevancia
para avaliar um objetivo e apoiar decisdes.O que significa a sigla KPI? KPI significa Key
Performance Indicator, traduzido como indicador-chave de desempenho.Qual é a
diferencga entre métrica e KPI? Métrica é qualquer medida calculada ou registrada. KPI é
uma meétrica considerada critica para acompanhar um objetivo ou resultado.Todo
indicador é um KPI? Nao. Uma organizagcao pode acompanhar muitos indicadores, mas
apenas 0s mais relevantes para objetivos e decisdes devem ser tratados como KPIls.Como
definir um KPI? Comece pelo objetivo e pela decisao, delimite o processo, escolha a
dimensao de desempenho, defina férmula, fonte, meta, periodicidade, responsavel e acbes
associadas.Qual é a diferenga entre KPl e SLA? SLA é um compromisso de nivel de
servigo. KPI é a medida utilizada para acompanhar desempenho, podendo ou nao
sustentar um SLA.KPI e OKR sao a mesma coisa? Nao. KPl mede desempenho continuo.
OKR organiza objetivos e resultados-chave para um ciclo, podendo utilizar KPls como
medidas.Quantos KPIs uma area deve ter? Nao existe quantidade universal. O conjunto
deve ser pequeno o suficiente para manter foco e suficiente para equilibrar prazo,
qualidade, custo, produtividade e risco.

1. Fundamentos e desenho dos processos

2. Medigao, responsabilidades e governanga
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3. Contratos, projetos e entregaveis
4. Solugoes e servigos relacionados

5. Referéncias externas oficiais
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