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Trabalho mais inteligente por meio da
automacao de decisao responsiva inteligente

Como a combinagio do gerenciamento de regras e do processamento de eventos de
negécio podem anmentar a agilidade dos negocios
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Resumo executivo

Depois da era mais desafiadora para os negdcios em toda a
histotia, finalmente comecamos a ver uma luz no fim do tunel.
A medida que as condi¢oes economicas voltam-se em dire¢ao a
recuperagao, organizagoes de lideranca estao deslocando o foco
das economias de custos para encontrar um novo crescimento.
Entretanto, paira uma grande incerteza sobre os ambientes
econ6micos, fazendo com que muitos lideres de TT se encon-
trem no eixo de uma equacao dificil de balancear. Os executi-
vos empresariais demandam ferramentas e solucoes de TT que
maximizam a agilidade e a flexibilidade da organizagao de modo
a responder rapidamente e efetivamente a oportunidades de
crescimento, aumentando as expectativas dos clientes e as for¢as
volateis de mercado. Porém, a0 mesmo tempo, eles demandam
custos reduzidos, aumento de eficiéncia e produtividade e rapido
retorno de investimentos em TT.

Em resposta, muitas organizacoes estio se voltando pata solugdes
de tecnologia que as ajudem a trabalhar de maneira mais inteli-
gente e a melhorar tomadas de decisdes e metas organizacionais,
acompanhando as mudancas nos requisitos competitivos. De
acordo com o IBMGlobal CEO study 2010, a tecnologia real-
mente se tornou a segunda forca externa mais importante que

os negobcios precisardo enfrentar nos préximos trés anos — em
2004, era a sexta.

A crescente agilidade de negécios nao consiste apenas em sobre-
vivéncia no ambiente atual: trata-se de prosperar hoje e no futuro.
A crescente agilidade de negocios pode ter um efeito dramatico
no desempenho financeiro dos negécios. O Business Technology
Management Institute conduziu um estudo envolvendo aproxi-
madamente 250 negbcios e os classificou segundo a extensiao em
que eles possibilitaram agilidade por meio de um maior alinha-
mento e, em ultima instancia, uma convergéncia entre negdcios e
tecnologia. Concluiu-se que os lideres em agilidade tiveram maior
crescimento e retorno que seus semelhantes do setor, incluindo
um crescimento por agao de sete por cento e um retorno sobre
investimento (ROI) 45 por cento maior.

Gerenciamento de decisdes ¢ uma abordagem que combina
software e conhecimento para automatizar e melhorar as tomadas
de decisao, e ¢ um aspecto fundamental para se alcancar maior
agilidade nos negocios. As decisdes automatizadas sio resul-

tado da traducdo dos objetivos estratégico de uma organizacao
para politicas e requisitos taticos de negdcios, que podem ser
implementados como légica de decisdo para usar dentro e entre
sistemas corporativos.

Neste white paper, exploraremos duas tecnologias de software
que suportam decisdes automatizadas melhores — sistemas de
gerenciamento de regra de negécios (BRMS — Business Rule
Management System) e processamento de eventos de negdcios
(BEP — Business Event Processing) — e ilustraremos como essas
duas solu¢des podem trabalhar em sequéncia para auxiliar uma
variedade de segmentos de mercado a trabalhar de maneira mais
inteligente.

Sobre regras de negdcios

A decisio logica dentro de sistemas geralmente ¢ chamada de
“regras de negdcios”. As regras de negocios sdo instrucoes
condicionais usadas em todos os segmentos de mercado para
tomar decisdes sobre, por exemplo: precificacdo para garantia de
empréstimos e seguros, aprovacoes de elegibilidade para servigos
sociais ou de satde, ou recomendagbes de produto para compras
on-line. As regras de negocios geralmente sdo encontradas em um
cédigo de aplicativo — na forma de declaracoes “if-then-else”

— embora possam ser armazenadas numa infinidade de outros
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locais, dentre eles manuais de procedimento ou outros docu-
mentos, modelos de processo ou até nas mentes de especialistas
especializados no assunto.

O espalhamento e a inclusdao das regras de negdcios em muitos
lugares diferentes fazem com que as organizacoes se encontrem
em constante pressio para lidar com a mudanca e a continua
evolucdo de decisdes. Isso pode resultar em diversos problemas,
dentre eles:

®  Menor agilidade das organizac¢oes na capacidade de se
adaptarem a mudanga.

® DPerda de produtividade dos funcionarios devido a um maior
nimero de atividades manuais.

e Aumento da quantidade de recursos que os departamentos
de TT devem conduzir para lidar com solicitagdes de mudanca.

e Dificuldade de rastreamento e manutencao das mudancas ao
longo do tempo.

® Duplicacio de muitas regras ou existéncia de diversas versoes
das mesmas regras.

e Dificuldade em auditar e rastrear regras.

e Dificuldade em testar ou simular mudangas de decisao.

Por que BRMS?

Um Business Rule Management system (BRMS) ¢ uma plata-
forma integrada de desenvolvimento e execucdo de aplicativos
que permite as organizacoes definir, implementar, monitorar e
manter a l6gica de decisdo que ¢ usada por sistemas operacionais.
Um BRMS permite que a l6gica de decisdao possa ser extraida e
gerenciada separadamente do codigo principal do aplicativo de
modo a facilitar a compreensio, a manutengio e a reutilizacdo por
toda a organizacao.

A externalizacio das regras a partir de um codigo de aplicativo
faz com que especialistas em negocios possam definir e gerenciar
a légica de decisio, reduzindo o tempo e o esforco exigidos para
atualizar essa logica nos sistemas de produgio e otimizando a ha-
bilidade da organizagdo para responder as mudangas no ambiente
de negécios. Um BRMS inclui as capacidades tanto do geren-
ciamento quanto da execu¢io da regra, de modo que as regras

externalizadas possam ser governadas a medida que sao alteradas
e utilizadas por varios sistemas operacionais que precisam delas
para decisdes automatizadas para transagdes, processos e intera-
¢oes com o cliente.

Ao adotar uma abordagem de BRMS, as organizacoes sdo capazes
de lidar efetivamente com os problemas associados com a légica
de decisdo integrada tradicional. A organizagao ganha visibilidade
e acesso a regras de negdcios junto com a capacidade de defini-
las e automatiza-las mais facilmente para que sejam usadas em
seus sistemas operacionais. Por sua vez, isso leva a uma redugdo
de tempo e de recursos necessarios para implementar mudancas
na légica de decisao a0 mesmo tempo que melhora a precisio, a
qualidade e a consisténcia de decisdes automatizadas entre siste-
mas ctiticos de negécios.

Sobre eventos de negdcio

Um evento de negocio ¢ definido como uma mudanga de estado
na corpora¢io — ou a auséncia de uma mudanca esperada —
relevante para os negocios. Ha literalmente milhées, bilhdes e, as
vezes, trilhoes de eventos de negocio acontecendo diariamente
nas companhias, desde transmissoes de tags RFID a mensagens
de e-mail e leituras de sensores em instalacoes de fabricas.

No atual ambiente de negécios, as organiza¢des estao ficando
sobrecarregadas com eventos gerados interna e externamente. E
virtualmente impossivel identificar, controlat, correlacionar e dar
sentido a todos esses eventos sem a assisténcia da tecnologia: eles
sdo muito numerosos e complexos. As oportunidades e as amea-
¢as sdo continuamente ignoradas sem que os lideres das empresas
sequer saibam delas.

Por que BEP?

O processamento de eventos ¢ a habilidade de detectar e re-
sponder a eventos (ou atividades) que ocorrem em toda a empre-
sa. O Business Event Processing (BEP) usa tecnologia especial-
izada para tratar as exigéncias de processamento de eventos entre
os setores ¢ os dominios de aplicativos em toda a empresa. A
tecnologia de BEP permite que as organizag¢oes detectem eventos
de maneira consistente, incluindo até mesmo padroes altamente
complexos de eventos, e interajam automaticamente com diversos
sistemas para maximizar o valor das intera¢des de negdcios.
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Implantada a solugao de BEP, as empresas podem aproveitar as
oportunidades de mercado e evitar problemas, o que antes seria
impossivel e impraticavel. Por exemplo:

® Prever valores futuros dos principais indicadores de
desempenho (KPIs) com base em tendéncias historicas e ciclicas.

® Gerenciar processos que cruzam diversos canais e acionam
alertas quando valores previstos indicam um problema.

A tecnologia BEP fornece uma interface de usuario grafica e nao
programatica que permite que os proprios usuarios de negocios
de toda a corporacio gerenciem a légica de processamento de
eventos, permitindo uma reducio significativa de tempo para o
valor e o custo total de propriedade. O BEP pode suportar uma
ampla gama de requisitos de aplicativos, dentre eles:

® Alto volume de tipos heterogéneos de eventos de negdcios a
partir de fontes diversas

® FEventos de negbcios e padroes complexos que ndo ocorrem
em tempo ou ordem especificos

e Alteragoes frequentes na légica de processamento de eventos

® Manutencao da légica de processamento de eventos pelos p
réprios usuarios

BRMS e BEP: casos de referéncia
Individualmente, tanto o BRMS e o BEP podem fornecer valor
para as organiza¢es. Além disso, um numero crescente de
analistas tem argumentado que regras e eventos sdo naturalmente
complementares entre si e, combinados, produzem mecanismos
sempre disponiveis para a andlise de padrio de dados e automa-
¢do de decisao. Consequentemente, o emprego das duas solu¢oes
em sequéncia oferece aos segmentos de mercado o maior poten-
cial para a agilidade ideal e para resultados positivos em negdcios.
Por exemplo:

® Regras de negdcios— Ajudam as empresas a automatizar,
gerenciar e governar decisdes; coletar conhecimento e melhores
praticas organizacionais; e impingir politicas internas e regula-
mentos externos.

® Eventos de negécios— Detectam eventos e padroes de even-
tos em tempo real para facilitar o conhecimento e a resposta
situacional.

® BRMS e BEP juntos— Permitem a orquestracio afinada das
informagdes, acoes ¢ respostas de negocios, levando a automa-
¢ao de decisio responsiva e inteligente. O BEP identifica rapi-
damente a ocorréncia de padroes e o BRMS aplica algoritmos
complexos de argumentagio aos dados para tomar a decisio
apropriada com base no contexto da situacio.

Os seguintes casos de uso descrevem cenarios no mundo real
em que o poder do BRMS e do BEP combinados cria beneficios
tangfveis de negocios.

Setor de assisténcia médica: criar situagdes em que pacientes,
pagadores e fornecedores saiam ganhando

Os lideres do setor global de assisténcia médica, que esta cada vez
mais complexo, devem explorar continuamente novas maneiras
de melhorar os resultados positivos dos pacientes e, 20 mesmo
tempo, minimizar custos e garantir conformidade regulamentar.
Uma pesquisa paralela indica que a melhoria do gerenciamento
do pés-atendimento de pacientes depois que sio liberados do
hospital pode criar uma situacio de beneficios mutuos entre a
organizacio de assisténcia médica, o paciente e o pagante.

Por exemplo, a melhoria das informagdes e da comunicagao
acerca da recuperacdo de um paciente depois que ele tem alta po-
dem evitar a reinternagdo e impulsionar a fidelidade do paciente
ao provedor, reduzindo custos e diminuindo riscos tanto para o
provedor quanto para o paciente.
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Usando o IBM® WebSphere® Business Events em patalelo

com o WebSphere ILOG®BRMS, uma grande organiza¢ao de
assisténcia médica pode facilmente monitorar eventos de pos-
atendimento especificos para determinar os cuidados adicio-

nais necessarios e iniciar um processo que requer uma ag¢ao de
sistemas especificos de assisténcia médica e especialistas médicos,
conforme o necessatio.

O processo, ilustrado na Figura 1, funciona da seguinte forma:
a medida que os pacientes tém alta do hospital, o WebSphere
Business Events rastreia inimeros eventos (ou mesmo a falta de
eventos esperados) a partir de uma variedade de sistemas e ofi-
gens de informacao. Dentre tais eventos, incluem-se formularios
de alta emitidos, agentes de pos-atendimento designados para o
caso, comparecimento ou nao a consultas, resultados dos exames
médicos administrados, receitas aviadas, dados transmitidos de
dispositivos médicos, etc.
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Fignra 1: No setor de assisténcia médica, a combinagéo do IBM Web
Sphere Business Events e do WebSphere ILOG BRMS pode ajudar a
melhorar a saude do paciente e a reduzir as reinternagdes depois da
alta do paciente.

O Rule Execution Server do WebSphere ILOG BRMS ¢ reg-
uisitado quando necessario para determinar as préximas etapas
adequadas e que a¢oes tomar. Por exemplo, o BRMS pode pro-
cessar dados de eventos com relagdo a regras para determinar a
que programa pos-atendimento um paciente deve ser designado.
A solugao combinada também pode correlacionar resultados de
exames do paciente a medida que ficam disponiveis para determi-
nar se o paciente precisa ser examinado antes da préxima consulta
marcada, se o provedor de assisténcia médica precisa ser alertado
para validar dosagens de medicamentos, ou se o provedor deveria
ser notificado de que o paciente pode nao estar seguindo o trata-
mento prescrito.

Ao usar o WebSphere Business Events com o WebSphere ILOG
BRMS, a organizacio de assisténcia médica é capaz de rastrear
facilmente um vasto nimero de eventos, correlacionar padrées
relevantes e fazer determina¢Ges automatizadas sobre que tipo de
acompanhamento necessario poderia gastar tempo ou dinheiro
demais. A solucio conjunta permite muitos beneficios, dentre os
quais:

® Risco reduzido e melhorias nos resultados do paciente: rein-
ternagdes devido as mesmas enfermidades em curto espago de
tempo podem afetar negativamente o tempo de recuperacio do
paciente, bem como expot o provedor e/ou pagante a multas
ou potenciais faltas de pagamento pata servigos adicionais
prestados. Trabalhando em conjunto, o BEP ¢ o BRMS podem
impulsionar positivamente os recursos de saude do paciente e
minimizar os fatores de risco organizacionais.

® Aumento da fidelidade e da satisfacio do paciente: os pacientes
com melhores resultados de saude geralmente se sentem bem
em relacdo ao cuidado que receberam e mostram mais fideli-
dade aos provedores de assisténcia médica. A medida que a
assisténcia médica se torna mais competitiva e os pacientes
detém mais poder de escolha em relagio ao provedor, a maior
fidelidade do paciente provavelmente vai se tornar um fator
importante nos resultados positivos dos negdcios para o setor
de assisténcia médica.
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® Custos reduzidos: As economias planejadas que poderiam
resultar de um programa de pés-atendimento melhor e mais efi-
ciente para o paciente dentro dos sistemas privados e publicos,
s20 estimadas de forma conservadora em bilhoes de ddlares.
Embora os sistemas de assisténcia médica vatiem em todo o
mundo, ha muitos desafios em comum e todos podem se ben-
eficiar de uma solugao robusta de gerenciamento da IBM.

Servigos financeiros: Impulsionar oportunidades de venda cru-
zada e incremento de vendas

Como em outros setores, os lideres do setor de servicos finan-
ceiros também devem enfrentar uma maior competicdo e cres-
centes pressdes para oferecer mais valor aos clientes.

O uso combinado do BEP e do BRMS faz com que os lideres
financeiros criem solu¢des que melhoram as capacidades opera-
cionais de tomada de decisoes e permite oportunidades personal-
izadas de vendas cruzadas e de incrementos de vendas em tempo
real para clientes, usando uma infinidade de canais de entrega.
Por exemplo, com o uso do WebSphere Business Events, fun-
cionarios de banco podem rastrear o comportamento dos clientes
a medida que eles pesquisam ofertas no Web site da empresa, en-
viam consultas por e-mail ou formulario da Web, fazem perguntas
a representantes de central de atendimento, falam com agentes de
empréstimos em uma filial local ou completam uma transagao no
caixa eletronico, conforme ilustrado na Figura 2.

F Reconhece padrdes que | r 3. Agéo para iniciar o
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/ i |
= : G

BEP
Correlacionar eventos de

negocios e defectar situagdes

" de negdcios

BPM
Processos de negdcios e
|, aplicativos de tarefa manual
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(por exemplo, melhor oferta) E

Atendimento

Figura 2: Ser capaz de fazer a melhor oferta a qualquer momento exige
uma compreensdo em tempo real do comportamento do cliente, junta-
mente com capacidades de determinar a resposta e as agdes adequa-
das baseadas no contexto

A medida que o WebSphere Business Events detecta situagoes
acionaveis, o WebSphere ILOG BRMS aplica algoritmos de de-
cisao com base em regras aos dados. Por exemplo, o WebSphere
ILOG BRMS pode processar eventos de dados transmitidos pelo
WebSphere Business Events acerca de informagoes especificas
do cliente (tais como pontuagdo de risco de crédito, histérico de
aquisi¢des e outros dados individualizados) para determinar as
melhores oportunidades de venda cruzada e de incremento de
vendas — inclusive a determinagao de pré-qualificagio — para
oferecer a um cliente a qualquer momento.

Tanto o WebSphere ILOG BRMS quanto o WebSphere Business
Events podem coordenar acoes de resposta com outros sistemas
para entregar essa oferta ao cliente usando o canal adequado.
Hssa resposta de decisdao pode ser totalmente automatizada, por
exemplo, oferecendo aos clientes interessados e qualificados a
chance de adquirirem cheque especial a0 fazer um saque num
caixa eletronico. Ou entdo, poderia ser oferecida uma orientagao
de decisao, fornecendo informagoes acerca das mais recentes pes-
quisas do cliente na Web ou perguntas na central de atendimento
a agentes de empréstimos ou caixas de banco para informar suas
sugestoes de venda cruzada ou de incremento de vendas ao in-
teragir com clientes. Em alguns casos, pode ser necessario iniciar
um aplicativo de gerenciamento de processos de negécios (BPM)
para seguir um conjunto de a¢oes relacionadas a uma oferta.

Um sistema assim oferece a institui¢oes financeiras de todos
os tipos a capacidade de obter melhores resultados comerciais,
dentre eles:

® Meclhores decisdes ou ofertas de crédito e outros produtos no
ponto de venda e durante processos de abertura de conta, entre
todos os canais e para todos os produtos financeiros.

® Ganho da habilidade de oferecer conselhos financeiros per-
sonalizados, impulsionando o valor do cliente e a fidelidade a
empresa.

® Oportunidades otimizadas de venda cruzada e incremento de
vendas para permitir um crescimento da presenca da empresa
ao reduzir riscos por meio de processos consistentes ¢ automa-
tizados.

® Oportunidades maximizadas para os melhores clientes e taxas
de crescimento aumentadas com ofertas direcionadas para
atrair novos clientes.
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Aplicagdo da combinagao do BEP e do BRMS a uma ampla varie-
dade de solugdes de gerenciamento de deciséo

A necessidade de tomar boas decisGes operacionais nao ¢ exclu-
siva de um segmento de mercado, de modo que as solucées de
gerenciamento de decisao usando o WebSphere Business Events
com o WebSphere ILOG BRMS sao aplicaveis para praticamente
todos os setores para uma ampla variedade de propésitos, dentre
eles:

Prevencio e detecgido de fraudes— O rastreamento de even-
tos, a correlacdo de padrdes de eventos e a execugdo automatizada
de avaliacGes de risco permitem que as empresas assumam uma
abordagem proativa para identificar e impedir fraudes de inden-
iza¢do, esquemas de lavagem de dinheiro, uso de hacks em celu-
lares, golpes de phishing, adulteracio de equipamento de medida
e roubo de identidade.

Personalizagio de promogdes— Desde empresas de turismo
e transporte até organizacoes de varejo e firmas de telecomuni-
cagdes, as solugoes de gerenciamento de decisao usando o BEP
e o BRMS permitem que praticamente todas as empresas que
usam promogoes personalizem suas ofertas para clientes com
base em uma ampla variedade de dados que inclui: consultas e
aquisicoes histéricas, consultas e pesquisas recentes e o status do
programa de fidelidade do cliente (ou alteracdo recente no status).
As organizacoes podem até mesmo correlacionar informacdoes
de localizagdo geografica em tempo real com dados de compra
em tempo real para criar cupons dinamicos em SMS ou oferecer
outros tipos de promog¢des de varios comerciantes.

Otimizacao das cadeias de fabricacao e de fornecimento— Toda
empresa que conta com uma cadeia de fornecimento ou de fabri-
cacdo para fazer negocios pode se beneficiar da transparéncia e da
agilidade que uma solu¢io robusta de gerenciamento de decisdo
pode trazer para a organiza¢io. O uso de uma combinagao de
BEP e de BRMS pode

ajudar as empresas a controlar suprimentos e inventario ao longo
de diversos pontos de verificagao e fornecer opgdes de substi-
tuicdo em tempo real para itens atrasados ou fora de estoque,
bem como iniciar atividades ou processos de correcio devido a
indisponibilidade de inventario ou a outras interrupgoes criticas.

Conclusao

Um gerenciamento melhorado de decisdo ¢ crucial para dar aos
negocios a agilidade e o poder de decisdo necessarios para ter
sucesso em um mercado de trabalho que muda rapidamente hoje.
Enquanto este artigo se concentrou em como o gerenciamento
das regras de negdcios e o processamento de eventos de negocios
podem ser usados juntos para criar solu¢oes de gerenciamento de
decisdo, outras tecnologias como inteligéncia e analises de nego-
cios também sdo aplicaveis para ajudar organizacoes a melhorar
continuamente a tomada de decisoes. Os resultados desses esfor-
cos para melhorar as decisGes podem ser utilizados tanto dentro
do BRMS quanto do BEP.

Este artigo mostrou como o BRMS e o BEP podem ser usados
juntos para permitir a automatizagao responsiva e inteligente

de decisoes, oferecendo aos negdcios de praticamente todos os
setores a habilidade de trabalhar de maneira mais inteligente e
atingir melhores resultados comerciais tanto em curto como em
longo prazo.

Por que a IBM?

Com o registro de controle positivo de milhates de clientes e
compromissos de implementac¢io, a IBM tem o conhecimento de
que a sua organizagao necessita para ajuda-la em seu proprio ger-
enciamento de regra de negbcios e na jornada de processamento
de eventos de negdcios.



Para obter mais informacoes

Para obter mais informacdes sobre BRMS e BEP, entre em con-
tato com seu representante da IBM ou acesse:

Para o BEP
http://www.ibm.com/software/integration/wbe/
Para o BRMS

http://www.ibm.com/brms

Além disso, solu¢bes financeiras do IBMGlobal Financing per-
mitem um gerenciamento eficiente de caixa, prote¢do contra a
obsolescéncia tecnoldgica, melhoria no custo total de propriedade
e retorno sobre investimento. Nossos Servicos Globais de Recu-
peracio de Ativos também ajudam a tratar problemas ambientais
com solu¢des novas e mais eficientes em termos de energia. Para
obter mais informacoes sobre o IBMGlobal Financing, acesse:
ibm.com/financing
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