Примерные оценочные материалы, применяемые при проведении
промежуточной аттестации по дисциплине (модулю)

«Метрики и KPI ИТ-сервисов»

	При проведении промежуточной аттестации обучающемуся предлагается дать ответы на 2  вопроса  из нижеприведенного списка.
1. В чём различие между данными, метрикой, индикатором, KPI и целевым значением? Какова роль измерений в управлении качеством ИТ-сервиса?
2. Что такое дерево метрик и как осуществляется декомпозиция стратегических и операционных целей? Приведи пример дерева KPI для транспортного сервиса.
3. В чём разница между ведущими и запаздывающими показателями? Что такое North Star Metric и guardrail-метрики?
4. Что включает паспорт метрики? Перечисли обязательные элементы: бизнес-смысл, формула, источник данных, владелец, периодичность расчёта, правила интерпретации.
5. Объясни понятия SLI, SLO и SLA. В чём их различие и как они связаны с доступностью и надёжностью сервиса?
6. Что такое бюджет ошибок (error budget)? Как он рассчитывается и как используется для управления надёжностью и баланса между скоростью релизов и стабильностью?
7. Назови ключевые метрики производительности и наблюдаемости (latency, throughput, error rate, saturation). В чём разница между средними значениями и перцентилями (p50, p90, p95, p99)?
8. В чём суть подходов RED и USE для мониторинга? Как метрики, логи и трассировки дополняют друг друга как сигналы наблюдаемости?
9. Что такое MTTA, MTTR, MTBF и MTTF? Как эти метрики используются для оценки надёжности и эффективности службы поддержки?
10. Как рассчитываются FCR, время первого ответа, backlog и доля повторных обращений? Как анализировать причины накопления очереди обращений?
11. Опиши пользовательский путь и воронку: как рассчитать конверсию между этапами и найти точки потери пользователей?
12. Что такое retention и churn? Как проводится когортный анализ для оценки удержания и сравнения поведения групп пользователей?
13. Что измеряют NPS, CSAT и CES? Какие ограничения и смещения свойственны опросным метрикам и как их учитывать при интерпретации?
14. Назови DORA-метрики (deployment frequency, lead time for changes, change failure rate, time to restore). Как они характеризуют баланс скорости и стабильности поставки изменений?
15. Что такое TCO и unit economics ИТ-сервиса? Как рассчитать стоимость пользователя, обращения или транзакции и оценить эффект от автоматизации?
16. Как спроектировать витрину метрик: определить факты, измерения и гранулярность? Какие SQL-запросы и агрегаты используются для расчёта KPI по календарным периодам?
17. Как обеспечить контроль качества исходных данных и валидацию расчётов при построении аналитической витрины?
18. Как спроектировать управленческий дашборд KPI: выбор визуализаций, структура страницы, настройка пороговых значений и алертов?
19. Как искать причины отклонений KPI и проверять аналитические гипотезы? Как избежать рисков локальной оптимизации, манипулирования показателями и смешения корреляции с причинностью?
20. Как преобразовать результаты анализа в бизнес-инсайты и управленческие рекомендации? Приведи пример аналитической записки с выводами для транспортного ИТ-сервиса.

