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Abstract. The article discourses about the importance of SLA management in TI, exploring BI to support strategy decisions with foundation in historical data and exploring BPM to monitor in real time the process key indicators which interfere in SLA. Lastly, presents proposal of BI and BPM as a whole with the purpose of became more efficient SLA management. 
Resumo. O artigo discorre a respeito da importância do gerenciamento de contratos SLA na área de TI, explorando o uso do BI para apoio à decisão estratégica com base em dados históricos, e do BPM para gerenciar em tempo real indicadores-chave dos processos que têm impacto no SLA. Por fim, apresenta uma proposta de utilização em conjunto do BI com o BPM com o objetivo de tornar mais eficiente a gestão de SLA.
1. Introdução
Na última década, uma revolução no relacionamento entre empresas e consumidores vem acontecendo. Ao contrário do passado recente - quando muitas vezes não tínhamos a quem recorrer para reclamar - hoje a preocupação com informações, qualidade de serviços e prazos de entrega é cada vez maior, visto que a confiança na marca talvez tenha se tornado a principal moeda de compra para grande parte dos consumidores. [Wozen 2008].


Falando em fornecimento de produtos e serviços de Tecnologia da Informação (TI), podemos dizer, segundo [Sturm 2001], que com a dependência por tais serviços, adquirida pelas empresas ao longo dos últimos anos, surge a necessidade de garantir que estes sejam prestados de maneira adequada às suas demandas diárias e também atendam às estratégias da empresa. Para tal, são exigidas dos prestadores, garantias de níveis de serviços. Isso pode ser feito através da criação de Acordos de Níveis de Serviço, ou em inglês, Service Level Agreement (SLA). Nestes acordos, além de constarem os serviços a serem prestados, existem também os níveis mínimos aceitáveis dos mesmos para a empresa que os recebe. Assim, ele serve como instrumento jurídico onde as empresas, contratante e prestadora, acordam o que deve e pode ser aceito como adequado num determinado serviço.


Neste contexto, faz-se necessário para ambas as partes, cliente e fornecedor, a estruturação e implementação de processos de gestão do nível de serviço, ou em inglês, Service Level Management (SLM), em suas relações. Assim, o cliente garante um produto e serviço com o índice mínimo de qualidade aceito, enquanto o fornecedor ganha vantagem competitiva na busca por novos clientes e na preservação e renovação de contratos.

O uso da Inteligência de Negócios, ou em inglês, Business Intelligence (BI) associada ao Gerenciamento de Processos de Negócio, ou em inglês, Business Process Management (BPM), pode agregar melhores resultados na análise dos indicadores, e consequentemente na gerência de SLA, unindo os indicadores de resultados aos de controle.
2. SLA

Segundo [Ludwig 2003], SLA é um acordo bilateral entre o provedor do serviço e seu cliente. [Hiles 1994] complementa destacando que o SLA “quantifica a qualidade mínima de serviço que atende às necessidades do negócio”.


[Coombs e Evans 2000] afirmam que o objetivo de um SLA é definir as responsabilidades e relacionamentos entre um cliente ou departamento de serviço e um provedor de serviços de apoio. Ele visa tornar claras as expectativas sobre a qualidade dos serviços de apoio e seus custos. O acordo pode servir como um contrato informal entre departamentos contidos em uma organização ou entre organizações quando um contrato formal é indesejável ou mesmo impossível.


[Pratt 2003] destaca que o SLA provê um mecanismo para estabelecer um melhor relacionamento entre as atividades centrais e a infraestrutura e os serviços que as suportam.


De forma mais abrangente, [Parish 1997] afirma que SLAs são basicamente contratos informais entre provedores e usuário de determinado serviço. Seu objetivo é definir o desempenho requerido do serviço e estabelecer mecanismos de mensuração através dos quais pode-se avaliar o desempenho real em relação a metas. Apesar de serem contratos informais, [Sturm, Wayne e Jander 2001] reforçam a importância de se vincular o SLA a um contrato formal.


Já segundo [Tude 2003], o conceito de SLA é, basicamente, um documento formal negociado entre as partes na contratação de um serviço de TI ou telecomunicações. O SLA é colocado, geralmente, como anexo do contrato e tem por objetivo especificar os requisitos mínimos aceitáveis para o serviço proposto. O não cumprimento do SLA implica em penalidades estipuladas no contrato, para o provedor do serviço.


Sobre a origem do SLA, [Hiles 1994] ressalta que eles nasceram da insatisfação dos usuários finais com a área de TI (Tecnologia da Informação), mas que seus princípios estão sendo adotados para qualquer serviço.


A utilização de SLA para gestão de serviços apresenta vantagens tanto para o cliente quanto para o fornecedor. Para quem está adquirindo o serviço é interessante no sentido que contribui para a avaliação dos custos e benefícios da utilização de diferentes fornecedores, garante adequação aos padrões da empresa, reduz ciclo e custo da seleção de fornecedores, impactando diretamente no cliente final. Para o fornecedor, o uso do SLA, através do monitoramento do nível de serviço fornecido, aumenta sua credibilidade, retém clientes e gera maiores lucros [Wozen, 2007].

Os componentes básicos de um acordo de nível de serviço são [Sturm 2001]: 



Partes do acordo ou contratantes

Normalmente formado pelos dois grupos que negociaram o acordo, isto é, o prestador de serviços e o grupo usuário consumidor.

a)  Duração do acordo

Geralmente, o SLA dura dois anos. A elaboração de um SLA envolve trabalho demais e justifica um acordo de não muito menos do que dois anos. Por outro lado, a tecnologia e as condições de negócios mudam muito rapidamente e não se pode esperar que o acordo continue válido por um período além de dois anos.

b) Escopo

Esta seção definirá os serviços cobertos pelo acordo. Por exemplo, um acordo pode especificar que cobre um sistema de entrada de ordens on-line, as instalações que serão ocupadas pelos usuários, os volumes de transações antecipadas e quando o serviço estará disponível (dias da semana e horas do dia). É preciso notar que esta seção não especifica os níveis dos serviços prestados.

c) Limitações

Aqui, basicamente, é qualificado o serviço definido na seção Escopo do acordo. O prestador de serviços declara: “Prestaremos os serviços cobertos por este acordo contanto que vocês não excedam nenhuma das limitações”. Algumas limitações típicas são o volume (por exemplo, transações por minuto ou por hora, número de usuários ativos, etc.), topologia (localização das instalações onde os serviços serão executados, distribuição dos usuários, etc.), e provimento de fundos adequados para o prestador de serviços. Esses tipos de limitações são bastante razoáveis.

d) Objetivos

Mais do que qualquer outro fator, é nos objetivos de nível de serviços que as pessoas pensam quando se referem ao SLA. Os objetivos de nível de serviços são os níveis de serviços combinados a serem prestados. Eles podem incluir aspectos como tempo de resposta, disponibilidade, etc. para cada aspecto do serviço coberto pelo acordo, deve haver um nível alvo definido. 

Em termos gerais, de 5 a 10 objetivos de nível de serviços são normalmente suficientes. Este número de objetivos normalmente é suficiente para cobrir os aspectos mais importantes do serviço. A inclusão de mais objetivos normalmente significa que objetivos menos importantes estão sendo introduzidos e tirando a atenção dos mais importantes.

Para que os acordos de nível de serviços sejam bem-sucedidos, os objetivos do mesmo devem, obrigatoriamente, ter as seguintes características:

· atingível

· mensurável

· compreensível

· mutuamente aceitável

· significativo

· controlável

· financeiramente acessível

e) Indicadores

Conforme visto anteriormente, todo objetivo de nível de serviço deve ser mensurável. Mais precisamente, deve ser possível medir algo que indique este objetivo. De certa forma, um serviço é uma coisa evasiva, intangível, que não pode ser medida diretamente.

É coerente analisar cuidadosamente a definição dos indicadores que serão utilizados, como o sistema métrico para representar cada objetivo de serviço. Em alguns casos, os indicadores de nível de serviços serão utilizados para oferecer sistemas de medição que representem cada objetivo de serviço. Em outro momento, os indicadores serão os mesmos para os objetivos que eles representam. E ainda podem ser uma representação indireta do objetivo.

Independentemente da escolha, o SLA precisa documentar os indicadores de nível de serviço que serão utilizados para representar cada objetivo. É necessário especificar a fonte de dados destes indicadores.

f) Sem desempenho

Essa seção define o que acontecerá se o prestador de serviços não cumprir suas obrigações. A penalidade mais óbvia é financeira, especialmente nos casos de prestadores de serviço externos. 

g) Serviços adicionais

Por exemplo, uma empresa pode atualmente não estar abrindo aos domingos, permitindo que sejam executados o processamento em lote e o trabalho de administração do sistema durante o dia. Entretanto, existe um prognóstico do que será necessário trabalhar aos domingos durante a época do natal – para tanto exigindo a disponibilidade de sistemas on-line – essa possibilidade deve ser inclusa nesta seção do acordo.

h) Exclusões

Além de especificar os serviços cobertos pelo acordo o SLA deve também especificar os serviços que não estão cobertos no acordo. As exclusões especificadas no acordo são aquelas categorias que podem supostamente estar cobertas, mas não estão. Por exemplo, pode ser adequado especificar que o serviço que abrange o sistema de entrada de ordem do SLA não cobre a entrada de ordens pelo cliente através do site da empresa na Internet. Está claro que a atividade de comércio eletrônico, apesar de importante para a empresa e além de ser um meio de recebimento de ordens, não faz parte do sistema atual de entrada de ordem. O componente comércio eletrônico é distinto demais para estar coberto pelo SLA do sistema de entrada de ordem on-line. Ele tem usuários diferentes, utiliza softwares diferentes, é acessado de maneira diferente, etc. algo que poderia ser adequado considerar, para inclusão no acordo, seria a interface pela qual as ordens de comércio eletrônica são recebidas pelo sistema de entrada de ordem.

i) Relatórios

Neste ponto são definidos os relatórios dos níveis de serviços, que são os componentes-chave do processo de SLA. A ausência de relatórios significaria que nunca seria possível comparar um desempenho atual com os objetivos declarados e inclusos no acordo. Os relatórios devem ser relevantes aos objetivos de nível de serviços e refletir os indicadores dos mesmos. Assim como os objetivos, os relatórios também devem ser compreendidos pelos usuários – mesmo por aqueles que não possuem conhecimento técnico sobre o assunto em questão. Em muitos casos, a utilização de gráficos é a melhor maneira de representar informações sobre desempenho de nível de serviços. 

Especificam-se as seguintes informações em cada relatório:

· Nome do relatório

· Freqüência

· Indicador(es) de nível de serviços

· Conteúdo

· Fontes dos dados

· Responsabilidade

· Distribuição

j) Administração

Nesta seção é descrita a administração atual do SLA e os processos nele definidos. Faz-se necessário descrever os processos atuais e definir onde resta a responsabilidade da organização com relação a cada processo.

k) Revisões

Periodicamente, o SLA precisa ser revisado para confirmar sua validade e se seus processos estão funcionando de modo satisfatório. É possível implementar uma revisão a qualquer momento, se as duas partes concordarem. Entretanto o SLA precisa definir quando as revisões regulares, periódicas, ocorrerão. 

Em uma revisão de um SLA, algumas questões fundamentais precisam ser abordadas. A primeira questão é se o acordo e seus processos associados estão funcionando conforme planejados. Especialmente, na primeira revisão, é importante verificar se o acordo e seus níveis de serviço ainda são aceitáveis. As revisões precisam considerar a necessidade de serem efetuadas modificações. Por exemplo, pode ser necessário substituir um indicador de nível de serviço devido à ausência de dados disponíveis para ele. Ou talvez seja necessário redefinir responsabilidades ou relatar distribuições devido à reestruturação da organização.

2. SLM
Quando o acordo de nível de serviço está implantado, a tarefa mais difícil passa a ser garantir que os níveis de serviço requeridos e especificados no acordo sejam atendidos. Para isto, é preciso definir indicadores e métricas que permitam acompanhar os níveis de serviço bem como mecanismos e relatórios para seu monitoramento. O ideal é que o monitoramento seja feito de forma automatizada. Os métodos para capturar métricas de serviço devem contemplar o monitoramento de todos os componentes usados pelo serviço (sistema operacional, rede, banco de dados) e agregá-los para derivar as medidas de disponibilidade e desempenho geral. Todo este acompanhamento deverá ser provido pelo SLM. [Gomes, Falbo e Menezes 2005]

O SLM é uma metodologia disciplinada e proativa, e procedimentos aplicados para assegurar que os níveis adequados de serviço sejam prestados a todos os usuários da TI, de acordo com as prioridades empresariais e a um custo razoável. O SLM efetivo requer que a empresa de TI tenha conhecimentos sólidos de cada serviço prestado, incluindo a prioridade relativa e a importância comercial de cada um [Sturm 2001].


Conforme [IEC 2005], SLM é o conjunto de pessoas e sistemas que garantem à organização os recursos necessários sendo fornecidos de maneira eficiente, conforme descrito no SLA.


Para a TI, o gerenciamento de nível de serviços eficiente é uma questão de sobrevivência. Para entender esse aspecto pode-se pensar em uma organização de TI como uma empresa. Os produtos dessa empresa são os serviços oferecidos aos respectivos clientes. É raro encontrar uma empresa bem-sucedida que vende seus produtos como se fossem únicos no mercado. Em vez disso, as empresas se esforçam e investem muito para definir claramente as capacitações e as limitações do produto que estão vendendo. Geralmente, essas definições são apresentadas em um contrato com o comprador. De modo semelhante, uma empresa não pode gerar uma expectativa de êxito se não implementar controles de produção para assegurar que o que é enviado está dentro das especificações [Sturm 2001].

De acordo com [Sturm 2000], existem seis razões determinantes para se estabelecer a gestão de serviços dentro de uma empresa ou com um provedor de serviços:

· Satisfação do cliente: O provedor de serviços de TI deve entender o que o cliente percebe como um bom serviço (ex.: prioridade da disponibilidade do e-mail em relação a disponibilidade de outra aplicação) e o cliente deve saber o que é razoável esperar da área de TI;

· Gestão das expectativas: Em um primeiro momento, todos se sentem atendidos, mas é humano querer sempre mais e melhor. O ambiente de TI é dinâmico, mas há clientes que querem manter o nível de serviço, a despeito do fato de que mais usuários estão acessando o sistema, mais aplicações devem ser gerenciadas e novas tecnologias estão sendo incorporadas;

· Regulamentação de recursos: Quando a área de TI monitora níveis de serviços similares, ela se torna atenta ao desenvolvimento de problemas por sobreposição da capacidade e falta de recursos e, então, pode tomar ações antes da degradação dos serviços;

· Marketing interno dos serviços de TI: Sob o ponto de vista dos clientes, a TI é, muitas vezes, vista como um mal necessário. Mas quando a área de TI pode mostrar que ela provê bons serviços para incrementar os negócios, os clientes constatam que ela é um bem para a empresa;

· Controle de custos: Um bom SLA deve esclarecer quais áreas de serviço precisam de melhorias e em quais áreas os níveis de serviço estão satisfatórios, para que os recursos possam ser canalizados de acordo e eficientemente;

· 
Estabelecimento de uma estratégia defensiva: Se os SLAs são precisos entre a área de TI e os clientes, e se os níveis de serviço são documentados, fatos podem tomar o lugar de percepções e podem difundir argumentos para a terceirização.

Ainda mais importante do que todos os outros fatores motivando o interesse no gerenciamento de nível de serviços é o fato de que a tecnologia tem amadurecido, permitindo uma avaliação global e relatórios disponíveis a um custo razoável. Dezenas de fornecedores, desde aqueles de grande porte até as minúsculas iniciativas, concentraram sua atenção e talentos consideráveis de seus técnicos sobre os desafios do gerenciamento de níveis de serviço. Um levantamento datado de 1996, feito por gerentes de TI da Enterprise Management Associates, encontrou apenas doze produtos utilizados no gerenciamento de nível de serviços. Dezoito meses depois, em maio de 1998, o número de empresas que se identificaram como fornecedor de produtos específicos para o gerenciamento de nível de serviços aumentou para 62. Em março de 1999, subiu para 89 [Sturm 2001].


Se uma empresa deseja implementar o SLM, o processo será mais fácil do que há seis anos atrás. Antigamente, a coleta de dados (se disponíveis) e a geração dos relatórios de SLM eram lentas e trabalhosas. Algumas vezes, exigia a criação de programas personalizados ou a aquisição de produtos dispendiosos de obtenção de dados. Com tudo isso, os resultados, geralmente, eram mínimos. A situação melhorou bastante. O lançamento de novos produtos facilitou o processo de obtenção de dados, assim como a combinação ou correlação de dados procedentes de diversas origens. 

3. BI

Um dos principais conceitos disponíveis atualmente no que diz respeito a gestão empresarial é o BI. O conceito de BI, de forma mais ampla, pode ser entendido como a utilização de variadas fontes de informação para se definir estratégias de competitividade nos negócios da empresa [Barbieri 2001]. 
            Uma das maiores fornecedoras de software para BI – MICROSTRATEGY – define BI como, “Injetar inteligência nas informações latente nas empresas para traduzir medidas tangíveis em estratégia e objetivos para a empresa”. 


Segundo [Tyson 1997], “BI é um processo que envolve a coleta, análise e validação de informações sobre concorrentes, clientes, fornecedores, candidatos potenciais à aquisição, candidatos à joint-venture e alianças estratégicas. Inclui também eventos econômicos, reguladores e políticos que tenham impacto sobre os negócios da empresa. O processo de BI analisa e valida todas essas informações e as transforma em conhecimento estratégico”.

Um resumo bem estruturado sobre o conceito de BI, é contemplado por [Coelho e Dou 1999], “BI é o resultado que começa com a coleta de dados. Esses dados são organizados e transformados em informação, que depois de analisada e contextualizada, transforma-se em inteligência. Esta, por sua vez, aplicada aos processos decisórios gera vantagem competitiva para a organização. Trata-se, portanto, de um processo contínuo, em que a informação é transformada em conhecimento no processo decisório da empresa”.

Alguns observadores consideram que o processo de BI realça os dados dentro da informação e também dentro do conhecimento. Pessoas envolvidas em processos de BI podem usar softwares ou outras tecnologias para obter, guardar, analisar, provendo acesso aos dados, seja ele simples ou de muito uso. O software "cura" a performance de gerenciamento do negócio e ajuda no alvo das pessoas tomarem as melhores decisões pela exatidão, atuais e relevantes com as informações viáveis a quem quiser quando for necessário.

Quando é implementado um programa de BI deve-se relacionar as questões e suas possíveis decisões, tal como:

· Questões de alinhamento de metas: 
É o primeiro passo para determinar propostas de curto e médio prazos do 
programa. 

· Questões de base: 
Coleta de informações de competência atual e suas necessidades. 

· Custos e Riscos: 
As consequências financeiras da nova iniciativa de BI devem ser estimadas. 

· Cliente e stakeholder: 
Determina quem serão os beneficiados da iniciativa e quem pagará por ela. 

· Métricas relacionadas: 
Estes requerimentos de informações devem ser operacionalizadas com clareza e 
definidas por parâmetros métricos. 

· Mensuração Metodológica: 
Deve ser estabelecido um método ou procedimento para determinar a melhor ou 
a aceitável maneira de medir os requerimentos métricos. 

· Resultados relacionados: 
Alguém deve ser o monitor do programa de BI para assegurar que os objetivos 
estão ocorrendo. Ajustes no programa podem ser necessários. O programa deve 
ser testado pela eficácia, rentabilidade e validade. 
4.1. OLAP

Para facilitar esta extração de dados, o BI utiliza Processamento Analítico On-Line ou, em inglês, Online Analytical Process (OLAP) onde são armezenados dados em um formato que se pode compreender facilmente, oferece cálculos que medem dados, e permite que você faça perguntas através da investigação de pontos de informação interessantes ou preocupantes.
Compreende-se então que um sistema OLAP possui uma camada onde estão os dados originais e uma outra camada onde estão os dados tratados, a que chamamos de Datawarehouse. O Datawarehouse (armazém de dados) pode ser entendido então como um gigantesco repositório de dados preparados para serem consultados por um sistema OLAP. Para extrair os dados das fontes de dados e armazenar no Datawarehouse é necessária uma etapa de extração e transformação dos dados. O autor recomenda que se divida a empresa em áreas ou departamentos e para cada um se faça pequenos Datawarehouses, chamados DataMarts, e após carregados os DataMarts, carregar o Datawarehouse com todos os dados consolidados da empresa. [Microsoft 2008]

Existem as ferramentas OLAP para visualização de cubos, relatórios, etc. Essas ferramentas consultam os DataMarts e exibem os dados para os tomadores de decisão da empresa. [Microsoft 2008]
4. BPM e BPMS
Uma das transformações mais profundas que estamos vivendo nas organizações é a mudança do paradigma da estrutura orientada a processos pré-estabelecidos para a necessidade de estruturas orgânicas adaptativas a processos também orgânicos. Estamos agora na terceira onda da gestão empresarial baseada em processos, que se estende além das fronteiras da organização, na qual os processos precisam ser tratados de “ponta-a-ponta” e necessitam ser flexíveis o suficiente para absorver as contínuas mudanças nas demandas do e no público atendido, no corpo de colaboradores, que, ao ser alterado, também traz novos processos decisórios e novas prioridades, porque muda a base de conhecimentos da organização. [Smith & Fingar 2003]


O conceito de BPM, surgiu há pouco mais de 4 anos nos Estados Unidos, mas somente em 2003 começou a ser utilizado em grande escala por grandes organizações interessadas em novas ferramentas para a implantação e controle de suas estratégias. Nascendo sob a égide da evolução de outras tecnologias (Workflow, GED, EAI, WebServices, etc.), o BPM permite a análise, definição, execução, monitoramento e administração de processos, incluindo o suporte para a interação entre pessoas e aplicações informatizadas diversas. O BPM, acima de tudo, permite que as regras de negócio da organização, travestidas na forma de processos, sejam criadas e informatizadas pelas próprias áreas de gestão, sem interferência das áreas técnicas. [TechbaseInfo 2006]

BPM é uma abordagem de gestão estruturada que modela na forma de Processos de Negócio, as tarefas e interações realizadas por pessoas e sistemas. Uma visão de BPM de alto nível extravasa fronteiras funcionais, operacionais e tecnológicas, e tem como principal objetivo a melhoria da agilidade e performance operacional. [IDC 2008]

Já os Sistemas de Gestão de Processos de Negócio ou, em inglês, Business Process Management System (BPMS) são plataformas que orquestram os processos de negócio, junto com todos os sistemas e pessoas envolvidos, dando completa visibilidade e controle aos gestores de processos. São, portanto, os resultados de processos automatizados e geridos com o uso de ferramentas de gestão de processos [Arora 2005].


Os BPMS possibilitam que as organizações modelem, disponibilizem e gerenciem processos críticos para sua missão, que podem estar distribuídos entre múltiplos aplicativos da empresa, departamentos corporativos e parceiros de negócio. [Smith & Fingar 2003]

[Verner 2004] define BPMS como um conjunto de instrumentos que buscam melhoria do sistema de gestão, contribuindo para a implementação de mudanças que tornem ou mantenham a empresa competitiva com fluxos de trabalho claramente definidos, automatizados e racionais. Estes sistemas atuam de forma complementar às estruturas informatizadas tradicionais, na busca da satisfação dos clientes ou consumidores. Para o autor, os BPMS interligam pessoas e processos, gerenciam a transformação e acesso à informação, tratam exceções e orquestram o fluxo de processos.


O BPM envolve um ciclo de vida técnico resumido que comporta a modelagem, a implementação, a execução e um aspecto fundamental chamado de Monitoração de Processos de Negócio ou, em inglês, Business Activity Monitoring (BAM), que permite o armazenamento, análise e exibição de informações estatísticas sobre a execução de processos de negócio. Algumas ferramentas BPMS possuem em sua suíte o sistema de BAM.
4.1. BAM

Nos últimos anos, foi possível extrair informações estratégicas de sistemas e, através de longos e complexos processos de carga, arquivar a informação, para em seguida, através de BI, analisar as informações ao final da semana, mês ou até mesmo do ano que passou [Clari Consulting]. Para os processos transacionais, geralmente as informações deles obtidas são resumos de períodos diários, semanais, mensais, ou mesmo hora a hora, mas raramente, pela dificuldade inerente, são informações instantâneas, em tempo real, a menos que a empresa tenha implementado ferramentas de gerenciamento desses processos, notadamente BPMS e BAM. [Unicomm 2005]


Com o surgimento do BAM tudo isso ficou muito diferente, pois é um novo conceito em que a informação estratégica é disponibilizada de forma on-line, real-time, refletindo o quadro atual e não o quadro passado. [Unicomm 2005]

Em uma definição bastante simplista e incompleta, BAM pode ser entendido como o monitoramento em tempo real das transações e seus impactos sobre os resultados de negócios, a partir dos processos de negócios, identificando situações excepcionais, de forma que estas possam ser investigadas, compreendidas, corrigidas e resolvidas. [Unicomm 2005]

BAM é um conceito que prega uma arquitetura tecnológica integrada com o objetivo de monitorar eventos de negócio, oferecendo capacidades de análise, identificação de causa e resolução do problema em tempo real, oferecendo dashboards executivos e alertas a seus usuários. A proposta de BAM é reduzir e até evitar impactos nos processos de negócio com problemas oriundos da camada técnica ou até mesmo no processo definido nas áreas de negócio. [Clari Consulting]

BAM é o termo que define o conceito de proporcionar acesso em “real time” aos indicadores de performance/atividade críticos para o negócio. Trata-se de analisar informação, reportar e emitir alertas associados a fatos significativos para o negócio, que podem estar relacionados com a identificação de problemas e/ou oportunidades. As fontes da informação são, principalmente, os eventos gerados pelas aplicações de negócio. [IDC 2008]

As soluções de BAM são projetadas, não só para atender às equipes de tecnologia como também as equipes de negócio permitindo medir a saúde da empresa, rastrear os processos em tempo real e consequentemente gerir de forma mais eficiente seu negócio. [Clari Consulting]

A correta utilização de BAM tende a acabar com a passividade da tecnologia, transformando-a em uma poderosa ferramenta que não somente forneça informações, como também avisa, por exemplo, de situações críticas, variações repentinas, e a saída dos limites mínimos em tempo real. [Clari Consulting]

Através de portais BAM encontra o caminho tecnológico necessário para oferecer dashboards para análises. Nestes dashboards o usuário pode optar por diferentes formas de visualização de seus relatórios e análises, como por exemplo, gráficos de diversos tipos, e isso tudo em tempo real. [Clari Consulting]
6. BPM e BI

Os pontos de convergência entre BI e BPM ocorrem na interpretação de dados para a tomada de decisão. Diferentemente de BI, o BPM, como já mencionado neste artigo, através do BAM, é uma abordagem para gerenciamento em tempo real dos indicadores de desempenho das empresas, permitindo o monitoramento dos processos na razão em que os eventos ocorrem. O mesmo é voltado para tomada de ações imediatas a partir do acesso a informação. Já o BI, é voltado para tomadas de decisões futuras a partir de informações históricas.

Há algumas divergências a respeito dos conceitos continentes e conceitos conteúdos entre autores da Ciência da Computação e da Ciência da Informação. [Carvalho 2001], por exemplo, autora da área da Ciência da Informação, restringe BI como sendo uma ferramenta (ou metodologia) que é empregada para o tratamento da informação coletada para fins de análise e disseminação posterior.


[Moresi 2001], também autor da área da Ciência da Informação, ao discorrer sobre monitoramento ambiental, mostra a importância da interpretação de eventos para a produção de “significados” nas organizações. No modelo discutido pelo autor, as ações corporativas decorrem da interpretação de dados coletados numa etapa de monitoramento. Destaca o autor: “...interpretação é o processo de traduzir esses eventos, de desenvolver modelos para o entendimento, de produzir significados e de construir esquemas conceituais entre os principais gerentes”. Neste escopo pode-se perceber o encaixe conceitual para BAM.


O BAM disponibiliza análise de indicadores em tempo real, possibilitando que ações preventivas possam ser tomadas, evitando ocorrência de problemas, ocasionando, por exemplo, a quebra do SLA. Isto é possível, pois seus dashboards (painéis eletrônicos) são construídos com base em informações provenientes dos processos que estão em andamento e, portanto, ainda não foram finalizados. Logo, pode-se tomar ações que venham a estabilizar problemas que provavelmente viriam a acorrer. Já em um sistema BI/OLAP não é possível o monitoramento de indicadores à medida que o processo “corre”, não sendo possível a intervenção humana como forma de se antever à fatos. Porém é, da mesma forma, necessário ter o gerenciamento com base em dados históricos para que se possa, por exemplo, corrigir ou melhorar o SLA, como também decidir diferentemente na elaboração de novos contratos com base, por exemplo, em determinados comportamentos dos clientes ou mesmo em uma mudança mais prolongada que possa existir em um determinado processo que tenha impacto no SLA. Em exemplos como estes citados o BI é de fundamental importância.



Quanto à performance das consultas realizadas para construção dos dashboards, é mais elevada no BPM do que no BI, uma vez que, no BPM, os dados, provenientes do processo corrente, são persistidos no BPMS de forma desestruturada, podendo ser mais facilmente recuperados. Enquanto que no BI, os dados são coletados, muitas vezes, de diferentes bases de dados, tornando alto o custo da performance, sem falar que existe a probabilidade de  consultas congestionarem a rede e o próprio banco de dados, principalmente quando o tempo de refresh dos dashboards é pequeno. 
Por outro lado, o BPMS exige acesso direto às bases transacionais e de processos, o que torna mais difícil sua integração com os demais recursos de suporte à gestão, exigindo ferramentas especializadas e ainda novas no mercado. [Unicomm 2005]



O grande diferencial a favor do BI é quando da necessidade da análise de dados históricos, sendo o mesmo, sem dúvida, o indicado a ser utilizado, tendo grande e significativo auxílio à tomada de decisão, pois a análise é realizada com base em dados construídos durante um tempo significativo. Já no BPM os dados não podem se transformar em conhecimento para dar suporte à tomada de decisão, pois os mesmos  ficam persistidos por tempo determinado no BPMS.

Segundo [Fernandez 2007], uma visão mais apropriada em relação ao BI é a que leva em conta que ferramentas de BI precisam ser usadas no contexto dos processos de negócio. Uma plataforma de BPM, realça o BI, alimentando-o com novos tipos de análise e capacidades de governança superiores. A integração sinérgica entre BI e BPM leva a benefícios como: 

· Maior flexibilidade aos processos de negócios, facilitando consequentemente a análise de dados e informações estratégicas;   

· Usuários podem relacionar o BI a processos de negócios;  

· Arquiteturas de TI podem agrupar ilhas de dados e oferecer visibilidade aos processos end-to-end para usuários de negócios, sem rupturas.

· Analistas de negócio podem investigar e documentar as necessidades por relatórios. Assim eles podem perguntar aos usuários o que querem dos relatórios e então apresentar a informação de maneira mais clara; 

· Gerentes de projetos podem instituir pontos de verificação durante o ciclo de vida do projeto, a fim de assegurar a qualidade dos dados;  

· Apoio à tomada de decisões em tempo real.


Ainda segundo [Fernandez 2007], a combinação de BI com BPM cria e implementa processos de negócios “mais inteligentes”, que não só monitoram e disponibilizam a informação, mas são capazes de antever a necessidade de tomada de decisão, fornecendo somente a informação correta e precisa.

Howard Dresner, criador do termo Business Intelligence e Chief Strategy Officer da fornecedora Hyperion, tem uma opinião mais radical em relação à esta integração, afirmando que usar BI por BI não leva a lugar algum. É preciso traçar um plano para integrar os sistemas de BI aos de BPM. Isso porque não há como obter benefícios de uma ferramenta de BI sem ter processos bem desenhados. "O BPM tem a função de desenvolver cenários e processos e definir planos e estratégias. Ele deve vir antes", afirma Dresner. Apenas dar acesso ao data warehouse não garante que o usuário vai utilizar o BI como deve. O BPM oferece um painel de controles que determina quais processos devem ser seguidos e como cuidar das questões internas da empresa, diz Dresner. [Info CORPORATE 2008]




Uma solução para que se possa ter o monitoramento dos processos em tempo real, com a possibilidade de tomada de ação preventiva, somado ao gerenciamento com base na análise de dados históricos, visando a tomada de decisão futura, é a junção dessas duas tecnologias de forma a usufruir o que cada uma oferece de melhor. 

Os dados provenientes dos processos em andamento no BPMS, os quais são utilizados pelo BAM, seriam da mesma forma utilizados pelo OLAP do BI. O mecanismo de transferência destes dados da ferramenta BPMS para a ferramenta de BI poderia ser executado diariamente, por exemplo. Com isso, o BI teria ganho de performance e as duas formas de gerenciamento estariam sendo contempladas de maneira mais eficaz.

O grande esforço dedicado a implantações de soluções de BI está no mapeamento do processo de carga. É muito comum encontrar informações duplicadas, não confiáveis e/ou que necessitam de tratamento para o processo de carga do BI. Informações para análise e tomada de decisão são encontradas nos processos de negócio da empresa. Logo, um processo BPM passa a oferecer naturalmente as informações para o BI pelos diversos repositórios de dados da empresa. São muitos os valores que o BPM passa a agregar para o BI:

· Informação precisa: o BPM controla os processos e, portanto, colhe informações reais e confiáveis;

· Informação "real time": as informações de performance são coletadas durante a execução dos processos;

· Informação relevante: os Indicadores Chave de Desempenho ou, em inglês, Key Performance Indicator (KPIs) definidos e implantados no BPM passam a estar disponíveis para o BI. Este é o tipo de informação desejado pelos executivos da empresa para tomadas de decisão.

Sintetizando, o BI é focado em “o que aconteceu”, enquanto que o BPM é focado em “o que está acontecendo”. Ambas desenvolvem-se cada vez mais alinhadas com tipos específicos de negócio, permitindo aos gestores de todos os níveis em todos os setores, melhorar a sua eficácia de forma contínua e a longo prazo.

Enquanto o BI/OLAP trabalha com tendências e histórico, o BPM/BAM trabalha com a “foto do processo” (normalmente informações das últimas 24 horas), visando a análise de dados em tempo real para tomada de ação preventiva no processo, evitando, neste caso, uma possível quebra do SLA. A grande diferença é que o BPM passa a disponibilizar as informações para o BI “diretamente do forno”, trazendo as diversas vantagens já vistas neste capítulo para o BI. O resultado final são informações consolidadas e confiáveis que exibem tanto resultados precisos quanto opções mais acertadas de caminhos a seguir.
7. Conclusão e Trabalhos Futuros
Cada vez mais o SLA está sendo utilizado entre fornecedores de serviços de TI e empresas que utilizam tais serviços, tornando os mesmos mais confiáveis e em um patamar de qualidade aceito e acordado entre ambas as partes. Da mesma forma devem gerenciar e monitorar os processos que têm impacto no SLA para assegurar o cumprimento deste. Para este gerenciamento são muito utilizadas ferramentas de BI e de BPM, disponibilizando, esta última, módulo de BAM, para a análise e acompanhamento dos processos em tempo real. Assim, é possível, com base em informações históricas, melhor se planejar para o futuro e, com base em informações disponibilizadas em tempo real, tomar ações preventivas, evitando a quebra do SLA.

Enquanto, num passado não muito distante, as empresas tinham apenas a preocupação em saber o que aconteceu para melhor se planejar para o futuro, hoje, as empresas sentem a necessidade de se antecipar a riscos e problemas que possam ocorrer. Elas buscam por agilidade, eficiência operacional, menores custos, rapidez na informação, e uma possibilidade de mudança rápida e de pouco impacto, já que o mundo está sempre a mudar e os consumidores cada vez mais bem informados. Isto exposto, é necessário que o gerenciamento dos processos de negócio sejam otimizados e aperfeiçoados.

Uma forma de alcançar esta melhoria seria a utilização do BPM juntamente com o BI, conforme já explicitado neste artigo, extraindo o melhor de ambas abordagens no que se refere a gerência com enfoque imediato e a gerência com enfoque no planejamento e decisões estratégicas.


Por fim, algumas sugestões de temas para trabalhos futuros poderia contemplar: o Processamento de Eventos Complexos ou, em inglês, Complex Event Processing (CEP), que se refere à análise de dados baseada em eventos em tempo real para gerar um conhecimento imediato do fato e habilitar resposta instantânea a condições que foram modificadas (“CEP - Complex Event Processing - Onde e como utilizar”); e a Arquitetura Orientada a Serviços ou, em inglês, Service Oriented Architecture (SOA), onde é possível a criação de serviços de negócio que podem ser facilmente utilizados por diversas aplicações, inclusive pelo BPM (“BPM e SOA - Como as peças se encaixam”). Outro interessante tema seria sobre a Análise de Processos de Negócio ou, em inglês, Business Process Analisys (BPA), vinculada à modelagem BPM considerando uma abordagem Top-Down (“BPA e BPM - Como integrar a análise de processos com modelagem BPM em uma abordagem Top-Down”).

E para melhor embasar a idéia discutida neste artigo seria interessante uma pesquisa de campo em empresas de TI que possuem SLA implantado, visando o levantamento de informações pertinentes à gerência de processos que possam ter interferência no SLA.
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