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INTRODUCAO

De acordo com o Gartner, o Business Activity Monitoring

(BAM) descreve os processos e as tecnologias que melhoram

a percepcao de situacao e permitem a analise de indicadores
criticos de desempenho de negdcios de uma empresa com

base em dados em tempo real. O BAM é usado para melhorar

a velocidade e a eficacia das opera¢fes de negodcios, mantendo

o controle do que esta acontecendo e tornando os problemas
visiveis. Seu conceito pode ser implementado através de diversos
tipos de ferramentas de software. Neste artigo mostraremos
como pode ser feita essa implementacao através do OpMon,

com dashboards de gestdo a vista, e 0 que as empresas devem

esperar ou como devem se preparar para absorver essa tecnologia.

Gartner é uma empresa estadunidense de consultoria fundada em 1979 por Gideon

Gartner e que desenvolve pesquisas sobre tecnologias relacionadas a introspec¢do

necessdria para seus clientes tomarem decisdes estratégicas.
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CONCEITO DE BAM

O Monitoramento de atividades de negocios (BAM) € o
termo do Gartner que define como podemos fornecer
acesso em tempo real aos indicadores criticos de desem-
penho para aumentar a velocidade e a eficacia das ope-

racBes das organizacoes.

CARACTERISTICAS
DO BAM

Monitoramento

em tempo real
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Ao contrario de monitoramento em tempo real tradicional,

o BAM vai buscar a informacdao em multiplos sistemas de
aplicacdo e também em outras fontes internas e externas.
Isso permite uma visao mais ampla e mais rica das atividades
empresariais. Como tal, tende a ser uma extensao natural dos
investimentos que as empresas estdao fazendo na integracao

de aplica¢cdes em termos de visualizacdao de dados.

E

Indicadores Visdo orientada para

de negdcio tomada de decisdes
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Até agora, BAM é uma pequena parte da historia da integracao de gestdo, visualizacdo de dados e areas afins. Tudo isso,
de aplicativos. O Gartner estima que um percentual muito fortemente apoiado no lado de negdcios da empresa.
pequeno do faturamento dos integradores pode ser efetivamente

relacionado ao BAM, mesmo com seu crescimento acentuado

nos ultimos anos. Muitos deles ainda nao possuem uma estratégia

relacionada a isso. O cenario do BAM até o final da ultima década

é muito parecido com o do BPM no final dos anos 90, que passou

da obscuridade para se tornar um dos pilares da integracao de

aplicativos, fusdes, aquisi¢des e novos desenvolvimentos no

processo de condug¢ao do negdcio, além, é claro, do seu foco

em automacdo de processos.

O BAM nos proximos anos ira crescer exponencialmente para
direcionar toda a integracao de aplicacdes. Fornecedores
dependerdo destes sistemas para mostrar diferencial competitivo
e, de acordo com o Gartner, o BAM € a proxima grande coisa que
os fornecedores de integracao de aplicacBes querem e precisam.
Apesar do seu grande potencial na integracao de aplicativos,

o BAM também abrange inteligéncia de negdcios, rede e sistemas

3 OPSERVICES



A HISTORIA DA GESTAO
DE INDICADORES

Os Gerentes das organizac¢fes (C-Level) sempre
procuraram controlar os seus negdcios e, na maior

para da histéria, fizeram-no principalmente pelo mais
basico dos meios: olhar, ouvir e falar as pessoas o que
fazer. Conforme as empresas se tornaram maiores e mais
diversas, isto se tornou mais dificil e foram necessarios
metodos de gestao mais formais. A introduc¢ao de sistemas
de Tl na década de 1950 possibilitou capturar e resumir
grandes volumes de dados de negdcios. Isto levou a
introducao do "briefing book mensal", um macgo gordo

de tabelas-padrao derivadas de sistemas de Tl, tratado
pelo departamento de financas e apresentado ao conselho

de administracdao ou do comité executivo.
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Em muitas empresas, o Briefing Book e os sumarios de nivel
mais baixo, por gerentes de nivel médio, tornaram-se ferra-
mentas de controle critico. As suas desvantagens eram o tempo
decorrido para compilar (envolvendo muitas horas de profis-
sionais dedicadas a isso) e a sua falta de flexibilidade. Apesar da
velocidade da informacdo seja fator de diferenciacao na melhoria
das operacgdes, ainda sdao encontradas nas organizac¢des tabelas
Excel impressas nas paredes, que necessitam de gastos com
horas/homens para sua atualizacdao e ndao fornecem dados
real-time, além, é claro, de dar espaco para a manipula¢ao dos
dados. Com o tempo, os sistemas de Tl foram absorvidos na
infraestrutura de negdcios. Sensores e dispositivos eletronicos
sao encontrados em cada vez mais lugares, e mais e mais dados
estdo sendo capturados e distribuidos. A propagacdo da tecno-
logia da informacdo permitiu que empresas inteligentes acele-
rassem seus processos e, eventualmente, perseguissem as

estratégias de laténcia zero, zero latency enterprise (ZLE).
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O ZLE E FORTEMENTE
DEPENDENTE DE SISTEMAS
DETI, ESPECIALMENTE:

v Sistemas de gerenciamento de processos de negdcios,
gque suportam esses processos;

4 Plataformas de integracdo, que ligam diversas aplicacdes;

v Sistemas de rede e sistemas de gestdao, que gerenciam
os sistemas de Tl cada vez mais criticos;

v Sistemas de Business Intelligence (Bl) ou de visualizagao
de dados (dashboards), que ajudam os gestores a com-
preender o que esta acontecendo em seus negdcios
de forma rapida.
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ENCONTRANDO
UMA SOLUCAO

A estratégia de laténcia zero nao pode ser plenamente alcanca-
dasem uma capacidade de gestdo de laténcia zero. Para isso,
sdao necessarios sistemas de informacao que fornecam dados
de gerenciamento em tempo real ou (near-real-time). O Gartner

chama essa capacidade de monitoramento de atividades de

negocios (BAM). Para a OpServices, o gerenciamento das ativi-
dades de negdcios deve atuar como solucdo integradora de
diferentes ecossistemas, como: monitoramento de infraestru-
tura, enterprise resource planning (ERP), Business Proccess
Management e Business Intelligence (Bl), ferramentas que tra-
dicionalmente servem as necessidades de informacdo da gestao.
Essa integracdo de diferentes ecossistemas se dara em forma

de visualiza¢des executivas para a tomada de decisdes, com noti-
ficacBes e alertas para acompanhamento das métricas ou iden-

tificacdo de causa-raiz de problemas.

¥ Apresentar indicadores de processos através  Melhorar o desempenho dos processos

ENTRE SEUS de uma visao intuitiva;

de toda a organozacao;

BENEFICIOS M Integrar informacdes sobre diversos sistemas ¥ Fornecer embasamento para decisdes

ESTAO:

¥ Reduzir custos operacionais;
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e aplica¢Bes através de dashboards; operacionais e estratégicas;

M Reduzir a laténcia na tomada de decisao.
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ANALISANDO AS
METRICAS CERTAS

Para criar um ambiente BAM eficaz ndo é necessario apenas
ter a tecnologia e monitorar os processos certos. As empresas
devem definir o conjunto correto de métricas, o que impedira

a sobrecarga de informacado e reacdo exagerada para relatorios

que nao devem ser tratados como prioridade.

O MERCADO BAM

Existe uma sobreposicao de mercados quando nos referimos
ao monitoramento das atividades de negocio: business intelli-
gence (Bl) ou sistemas de visualizacdo de dados, gerenciamen-
to de sistemas de rede (NSM) e integracao entre aplicagdes e
middleware (AIM). As empresas que se propde a executar o
Business Activity Monitoring devem desenvolver métodos para

medir continuamente os resultados do negdcio. Sem um foco
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continuo, o projeto pode nao justificar os investimentos realiza-
dos ou até cair em desuso pelos gestores e colaboradores das
empresas. As pequenas e médias empresas (SMBs) geralmente
nao tém a expertise in-house ou 0S recursos necessarios para
implementar adequadamente um projeto de BAM e sao mais
propensas a terceirizar esse tipo de operacdo. As grandes em-
presas normalmente tém os recursos, mas estao ainda mais
abertas a ajuda externa por acharem que esse tipo de desen-
volvimento tecnoldgico e conhecimento ndo esta dentro das
suas atividades-chave ou do seu core business. Logo, 0s presta-
dores de servicos externos sao muitas vezes a escolha mais
sabia para a maioria das empresas. Um dos grandes desafios
do BAM ¢ a integracdo entre os colaboradores da are a de tec-

nologia e de negdcios.

Tradicionalmente, esses dois publicos sempre falaram “lingua-
gens” diferentes. E mais, além disso, o conhecimento do negé-
cio sempre esteve disperso entre os setores (Tl, administrativo,

financeiro, recursos humanos, comercial, marketing, etc).
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Portanto, criar uma linguagem visual e um framework

para processos que permitam integrar diferentes aplicacdes

de diferentes setores € uma tarefa que exige um esforco tanto
dos fornecedores BAM como dos clientes. Todos devem assumir

a bandeira da monitoracao de métricas de qualidade.

PASSO-A-PASSO:
MELHORES PRATICAS
PARA IMPLANTACAO
DE UM PROCESSO BAM

Existem diversas formas para implantar uma solucao/processo
de monitoramento das atividades de negocio: desde a busca por
conhecer todos os processos criticos de uma operacdo até a me-
dicdo continua dos resultados. A partir da nossa experiéncia, é

fundamental aplicar os seguintes passos:
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. Identificar os processos criticos de negocio;

. ldentificar as métricas certas a serem monitoradas

destes Processos,

. Alcancar um consenso sobre os dados e padrdes

de processo;

. Buscar a melhorar forma de coletar as informacdes

contidas nos diferentes sistemas;

. Apresentar as informac¢des em uma visao (dashboard)

com design focado nos principais usuarios;

. Garantir o armazenamento do histérico dos dados

e projecao tendéncias a partir de calculos sobre o
histérico e sobre dados em tempo real;

. Medicdo continua de resultados de negdcios.
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RESUMO

O BAM oferece subsidios para tomadas de decisbes em tempo
real baseado em trés pilares: visualizacdao de dados, monitora-
mento de sistemas e integracdo entre aplicacdes. E o OpMon,

é claro, podera contribuir dentro destes trés pilares:

A visualizacao de dados pode ser criada a partir

dos dashboards customizaveis da solucao.

Os dados a serem apresentados sao coletados pelo
@ monitoramento de sistemas proativo do préprio

OpMon, realizando checagens em tempo real.

Ja aintegracao de sistemas e aplicagdes pode ser

_‘ﬁﬁ alcancada pela flexibilidade e capacidade da plata-

Se é possivel chegar a informacdo de alguma forma, € possivel

forma de monitorar qualquer tipo de dispositivo monitorar no OpMon e apresentar ela em formato de tomada
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CASOS DE USO DO BAM

Exemplos do seu uso incluem logistica de rastreamento e
monitoramento, controle de processo de fabricacao, gerencia-
mento de callcenter, processos administrativos com impacto
em toda a organizacao, entre diversos outros indicadores
monitorados de diferentes areas da empresa ou verticais de
negocio. Qualquer exemplo de BAM deve ser focado em
ganhar os beneficios do aumento da eficiéncia dos processos
e do melhor atendimento ao cliente. Nos itens abaixo, mostra-

remos alguns exemplos de como o BAM pode ser aplicado:

Supply chain

Em muitas empresas, as cadeias de abastecimento fisicas
cada vez mais tém a necessidade de uma gestao mais
“apertada” em relacdo a diminuicdo maxima de erros e
desperdicios, buscando os limites da eficiéncia, e se

beneficiarao muito com o BAM.
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Infelizmente, algumas cadeias de abastecimento simplesmente
ainda ndo estao prontas para isso e ainda tem dificuldades de
utilizacdo de metodologias e ferramentas tecnoldgicas de SCM,
supply chain management. A monitoracao das atividades de
negocio com coleta de indicadores do SCM e integracao de
dados de outras areas para o monitoramento da cadeia com-
pleta pode ser decisivo para uma visao mais rica sobre eventu-

ais deficiéncias ou oportunidades para buscar maior eficacia.

Enterprise resource planning (SAP)

O monitoramento do SAP ou de qualquer outra plataforma de
gestao empresarial pode ser um grande desafio em ambientes
complexos e, para manter uma estrutura com um alto nivel de
disponibilidade, é necessaria uma monitoracdo em tempo real,
utilizando métricas de controle alinhadas ao negdcio da organi-
zacao. Desta forma, o gestor tera dados para responder as se-
guintes perguntas: como esta o desempenho do servi¢o de SAP,

qual a causa raiz dos problemas oriundos das aplicacdes SAP e
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como extrair indicadores de negocios do ERP, CRM, gestdo de

ciclo de vida do produto ou gestao da cadeia de suprimentos.

A gestao do ERP permite ao usuario configurar alarmes e gerar
relatérios de desempenho das métricas do componente CCMS
como, por exemplo, tempo de conexao, performance, status e
logs de atributos. Além da parte técnica da aplicacdo que visa
identificar rapidamente os problemas envolvendo os processos
SAP, mesmo em grandes ambientes, é dever dos gestores ana-

lisar e interpretar métricas que sao medidas pela plataforma,
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mas nao sao disponibilizadas por padrao em visdes executivas.
O SAP fornece informag¢8es muito ricas que poderiam estar
disponiveis de forma mais amigavel ao C-Level das organizacdes

através da gestao a vista.

Service desk: do callcenter ao CSC

Ao se implementar o BAM em areas como o callcenters, service
desks, central de servicos compartilhados (CSC) ou outras areas
operacionais que dependem de sistemas de gerenciamento de
chamados e automacao de formularios, pode-se encontrar ce-
narios bem mais maduros e receptivos, tanto tecnologicamente
como na parte de processos, o que facilita 0 monitoramento
das atividades de negdcio. Métricas de carga de trabalho, efici-
éncia operacional e de recursos humanos, nivel de atendimento
ao cliente e acordos de niveis de servigo ja sao muito populares
e fornecem para as plataformas BAM um ponto de partida
muito bom para realizar um nivel de gestdo a vista que permita
a tomada de decisdes em tempo real com automacao completa

de processo. Com métricas de negocio bem definidas é possivel
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atingir melhores performances das equipes operacionais

das organizacdes.

Servicos financeiros

O setor de servicos financeiros contém alguns dos sistemas
mais avanc¢ados e € uma das verticais com maior maturidade
na utilizagcao de plataformas BAM. Muito desta capacidade de
investimento € oriunda da facilidade de perceber valor em
ferramentas que auxiliam a melhor alocacao de recursos e o
planejamento de longo prazo das organizacdes, com base em
indicadores de desempenho financeiro. Embora em algumas
organiza¢fes poucas atividades ou processos ainda sejam mo-
nitorados, existe um espaco para crescimento, principalmente
na aplicacdo de padrdes arquitetdnicos que suportem e inte-
grem uma quantidade grande de aplica¢fes financeiras. A velo-
cidade da informacao do BAM permite que os CFOs possam
analisar rapidamente a saude financeira da empresa a partir de
uma visao executiva e apresenta-la com uma linguagem aces-

sivel para outros setores ou membros do conselho estratégico.
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QUER NAS ATIVIDADES
DE NEGOCIO NA SUA EMPRESA?

O que vocé acha de conhecer uma ferramenta completa para

monitoramento e visualizacao de dados em tempo real?

ACESSE O NOSSO SITE



https://www.opservices.com.br/

SOBRE
A OPSERVICES

A OpServices € uma empresa brasileira focada no desenvolvimento
de solu¢Bes para a gestao e Tl e de negdcio. Especializada em
monitoramento de infraestrutura de Tl e visualizacdo de dados em
tempo real, oferece solucdes para o controle de disponibilidade e
desempenho de equipamentos, aplicacdes e processos que dao

sustentacdo ao negdcio das organizacdes.

Com a matriz em Porto Alegre, a OpServices gerencia mais de
250 mil indicadores de clientes de grande porte em todo o Brasil.
Focada na busca de solucdes especificas para a necessidade de
cada cliente, trabalha com empresas sélidas, lideres em seus
segmentos de atuagdo como: Engie, Grendene, Unimed, TNG,

Klabin, Lojas Marisa, Mitsubishi Motors e Banco Digi+.

Conheca nossas redes sociais: $ in @
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https://www.facebook.com/OpServicesTI
https://www.linkedin.com/company/opservices/mycompany/
https://www.youtube.com/user/OpServicesMovies

