ISO REPORTS GLOBAL

Template: KPIs de Conformidade ISO

Painel completo de indicadores para monitorar seu sistema de gestao

Este template apresenta os principais indicadores de desempenho (KPIs) para sistemas de gestao ISO 9001, ISO
14001 e ISO 27001. Cada KPI inclui formula de calculo, frequéncia de medicdo e metas de referéncia. Adapte as
metas a realidade da sua organizacao.



KPIs Essenciais — ISO 9001 (Qualidade)

Indicadores para medir a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade e satisfacao do cliente.

INDICE DE CONFORMIDADE DO SGQ: (Clausulas conformes / Total de clausulas) x 100 | Meta: >= 90% |
Frequéncia: Trimestral

SATISFACAO DO CLIENTE (CSAT): (Clientes satisfeitos ou muito satisfeitos / Total respondentes) x 100 | Meta: >=
85% | Frequéncia: Semestral

NET PROMOTER SCORE (NPS): % Promotores -% Detratores | Meta: >= 30 | Frequéncia: Semestral

INDICE DE RECLAMACOES: N° de reclamagcdes de clientes no periodo | Meta: reducdo de 10% a.a. | Frequéncia:
Mensal

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA A RECLAMACOES: (Soma dos dias para resposta) / N° reclamacdes | Meta: <= 5
dias uteis | Frequéncia: Mensal

NAO CONFORMIDADES ABERTAS: N° de NCs em aberto | Meta: 0 com mais de 30 dias | Frequéncia: Mensal

EFICACIA DE ACOES CORRETIVAS: (NCs fechadas com eficacia verificada / Total NCs fechadas) x 100 | Meta: >=
95% | Frequéncia: Trimestral

ATINGIMENTO DE OBJETIVOS DA QUALIDADE: (Objetivos atingidos / Total de objetivos) x 100 | Meta: >= 80% |
Frequéncia: Semestral

COBERTURA DE AUDITORIA INTERNA: (Processos auditados / Total de processos no escopo) x 100 | Meta: 100%
a.a. | Frequéncia: Anual
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KPIs Essenciais — ISO 14001 (Ambiental)

Indicadores para monitorar o desempenho ambiental e conformidade legal da organizacao.

CONFORMIDADE LEGAL AMBIENTAL: (Requisitos legais atendidos / Total requisitos aplicaveis) x 100 | Meta:
100% | Frequéncia: Semestral

CONSUMO DE ENERGIA: kWh consumidos por unidade produzida ou por m? | Meta: reducdo de 5% a.a. |
Frequéncia: Mensal

CONSUMO DE AGUA: m3 consumidos por unidade produzida | Meta: reducéo de 5% a.a. | Frequéncia: Mensal

GERACAO DE RESIDUOS TOTAIS: Toneladas de residuos gerados por periodo | Meta: reducéo de 5% a.a. |
Frequéncia: Mensal

TAXA DE RECICLAGEM: (Residuos reciclados / Total de residuos) x 100 | Meta: >= 70% | Frequéncia: Mensal

EMISSOES DE GHG (CO2eq): Toneladas de CO2 equivalente por periodo (Escopos 1 e 2) | Meta: reducéo 5% a.a. |
Frequéncia: Anual

INCIDENTES AMBIENTAIS: N° de incidentes/acidentes ambientais | Meta: O | Frequéncia: Mensal

ASPECTOS AMBIENTAIS SIGNIFICATIVOS CONTROLADOS: (AAS com controles implementados / Total AAS) x
100 | Meta: 100% | Frequéncia: Trimestral

LICENCAS AMBIENTAIS VALIDAS: N° de licencas vencidas ou com condicionantes atrasadas | Meta: O |
Frequéncia: Mensal
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KPIs Essenciais — ISO 27001 (Seguranca da Informagéo)

Indicadores para monitorar a eficacia do Sistema de Gestédo de Seguranca da Informagéo.

CONTROLES DO ANEXO A IMPLEMENTADOS: (Controles implementados / Controles aplicaveis da SoA) x 100 |
Meta: >= 95% | Frequéncia: Semestral

INCIDENTES DE SEGURANCA: N° de incidentes confirmados por periodo | Meta: redugéo 20% a.a. | Frequéncia:
Mensal

TEMPO MEDIO DE DETECCAO (MTTD): Horas entre ocorréncia e deteccdo do incidente | Meta: <= 24h |
Frequéncia: Por incidente

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (MTTR): Horas entre detecco e contencéo do incidente | Meta: <= 4h | Frequéncia:
Por incidente

COBERTURA DE TREINAMENTO EM SI: (Funcionarios treinados em conscientizagdo Sl / Total) x 100 | Meta:
100% a.a. | Frequéncia: Anual

VULNERABILIDADES CRITICAS ABERTAS: N° de vulnerabilidades criticas néo remediadas | Meta: 0 com mais de
15 dias | Frequéncia: Semanal

UPTIME DE SISTEMAS CRITICOS: (Horas disponiveis / Horas do periodo) x 100 | Meta: >= 99,5% | Frequéncia:
Mensal

PATCHES APLICADOS NO PRAZO: (Patches criticos aplicados <= 30 dias / Total patches criticos) x 100 | Meta: >=
95% | Frequéncia: Mensal

SIMULACOES DE PHISHING: % de usuérios que clicaram em phishing simulado | Meta: <= 5% | Frequéncia:
Trimestral



KPIs de Gestdo do Sistema — Transversais

Indicadores que medem a maturidade e salde geral do sistema de gestdo, independente da norma.

MATURIDADE GERAL DO SISTEMA: Resultado do diagnéstico/auditoria interna em % | Meta: >= 85% | Frequéncia:
Semestral

COBERTURA DO PROGRAMA DE AUDITORIAS: (Auditorias realizadas / Auditorias planejadas) x 100 | Meta:
100% | Frequéncia: Anual

INDICE DE FECHAMENTO DE NCs NO PRAZO: (NCs fechadas no prazo / Total NCs abertas) x 100 | Meta: >=
90% | Frequéncia: Mensal

ACOES DE MELHORIA IMPLEMENTADAS: N° de melhorias implementadas no periodo | Meta: >= 2 por
processo/ano | Frequéncia: Anual

PARTICIPACAO EM ANALISE CRITICA: % de areas representadas na andlise critica pela diregéio | Meta: 100% |
Frequéncia: Anual

DOCUMENTOS REVISADOS NO PRAZO: (Docs revisados dentro do ciclo / Total docs com revisao vencida) x 100 |
Meta: 100% | Frequéncia: Mensal

CUSTO DA QUALIDADE/NAO QUALIDADE: R$ gastos com retrabalho, devolugées e reclamagées | Meta: redug&o
10% a.a. | Frequéncia: Trimestral
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Como Implementar o Painel de KPIs

Orientacdes praticas para transformar estes indicadores em um painel de gestao eficaz.
PASSO 1 — Selecione os KPIs relevantes para sua horma e contexto (comece com 5 a 8 por norma)
PASSO 2 — Para cada KPI: defina a fonte de dados, responsavel pela coleta e formula exata
PASSO 3 — Defina as metas com base no histérico (se disponivel) ou nas referéncias deste guia
PASSO 4 — Crie uma planilha ou dashboard com: KPI, meta, resultado atual, tendéncia e responsavel
PASSO 5 — Estabeleca a frequéncia de atualizacao e reviséo para cada indicador
PASSO 6 — Use semaforo visual: verde (meta atingida), amarelo (80-99% da meta), vermelho (abaixo de 80%)
PASSO 7 — Apresente o painel na Andlise Critica pela Direcdo como insumo para decisées
PASSO 8 — Revise as metas anualmente: metas atingidas consistentemente devem ser aumentadas

DICA — Menos é mais: um painel com 10 KPIs bem medidos é mais eficaz que 50 KPIs com dados inconsistentes

ISO Reports Global | isoreportsglobal.com Pagina5/5



