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Resumo:

Esta dissertacdo aborda a aplicacdo de Mineracdo de Processos (MP) tendo em vista a

melhoria de um processo de negdcio de uma organizacao.

O papel de MP assenta na oportunidade de se utilizar os dados existentes nos sistemas de
informacdo das organizacOes, para se conhecer e melhorar 0s processos organizacionais.
Estes dados consistem especialemente em registos dos eventos dos processos, que Sao

executados nos sistemas de informagéo.

Neste sentido, o objetivo e a questdo de investigacdo deste trabalho visam estudar como
é que a MP pode fornecer um conhecimento introspetivo que potencie a melhoria do fluxo
de trabalho de um processo de negocio de uma organizacdo. Note-se que 0 processo
estudado neste trabalho foi selecionado em fun¢éo da acessibilidade da informacdo do
mesmo e da disponibilidade da organizacdo para a aplicagdo de MP. Neste trabalho, a
metodologia de investigacdo baseou-se nas etapas do estudo de caso, nomeadamente, a
delineacdo da problemadtica; a selecdo da unidade e quantidade de caso(s); a formulacéo

do protocolo; a recolha de dados; a analise dos dados; e a conclusdo do trabalho.

Os resultados deste trabalho de investigagéo traduziram-se num conjunto de informacdes,
analises e recomendacdes resultantes da aplicacdo das técnicas de PM, nomeadamente a
Descoberta do Processo, a Analise do Processo e a Melhoria do Processo. Com o auxilio
da ferramenta Disco, foram obtidos um modelo do processo AS-IS; realizada uma anélise
do seu desempenho; e a proposta de melhorias ao nivel da duracéo, qualidade e ambiente

organizacional.

Palavras chave: Mineracdo de Processos, Melhoria de Processos, Analise de

Processos, Registo de Eventos



Abstract:

This dissertation addresses the application of Process Mining (PM) to improve an

organization’s business process.

The role of PM is based on the opportunity to use the existing data in the information
systems of organizations to know and improve organizational processes. This data
consists essentially of records of process events, which are executed in the information

systems.

In this sense, this work's objective and research question intend to study how the PM can
provide introspective knowledge that enhances an organization's business process
workflow. The process studied in this work was selected according to the accessibility
and availability of information about it and the organization's willingness to apply PM.
In this work, the research methodology was based on the stages of the case study, namely:
the delineation of the problem; the selection of the unit and quantity of case(s); the
formulation of the protocol; the data collection; the data analysis; and the conclusion of

the work.

The results of this research work were translated into a set of information, analysis and
recommendations resulting from the application of PM techniques, namely Process
Discovery, Process Analysis and Process Improvement. With the help of the Disco tool,
a model of the AS-IS process was obtained; a performance analysis was performed; and

improvements in duration, quality and organizational environment were proposed.

Key words: Process Mining, Process Enhancement, Process Analysis, Event Logs
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CAPITULO I - INTRODUCAO




Este capitulo introduz o contexto, a justificacdo, os objetivos, a abordagem a investigacao

e a estrutura da dissertagéo.

1.1 Contexto

A dependéncia da tecnologia tornou-se uma realidade vivida por individuos e
organizacfes num contexto global (Aalst & Dustdar, 2012). Esta dependéncia levou ao
constante aumento da quantidade de dados gerados diariamente. A preponderancia de uso
e a presencga de um registo criou um ambiente onde os sistemas de informacgao se tornaram
uma parte vital das organizacdes (Aalst, 2013). Em paralelo, a evolucdo do contexto
organizacional provoca altera¢fes que influenciam as necessidades e expectativas dos
clientes e as exigéncias dos colaboradores (Mans et al., 2013). Com isso, a atengéo destes
grupos direciona-se para o produto e/ou servigo proveniente do trabalho da organizacéo,
para os detalhes operacionais do processo de negdcio e para 0s custos econémicos e

temporais de todo o meio envolvente (Mans et al., 2013).

Dentro deste contexto, o valor dos dados nem sempre recebe a atencdo merecida. Isto €,
obter valor da extracdo e analise dos dados presentes nos sistemas de informacao constitui
um desafio para varias organizacdes. Esta premissa impede que a melhoria operacional
possa ser baseada no conhecimento dos dados existentes (nos sistemas de informagéo)
(Trabucchi & Buganza, 2019).

A Mineracdo de Processos (MP) é uma area de investigacao e conhecimento que preenche
a falta de ligacdo que héa entre os modelos de processos tradicionais e métodos de analise
de dados (Aalst, 2016). As técnicas desta area permitem usufruir dos registos presentes
nos sistemas de informacdo de uma organizacdo ou negocio para descobrir a realidade da
execucdo dos processos, detetar desvios e verificar conformidade, identificar pontos de
congestionamento, comparar as hipéteses e variaveis e propor melhorias nos processos
existentes (Aalst et al., 2012). Em suma, MP surge num ambiente disruptivo onde a
competitividade é feroz em varios setores e a componente digital € um elo natural para
providenciar opgdes estratégicas que permitem o desenvolvimento e/ou melhoria de
qualquer parte de uma organizacdo ou negécio (Aalst, 2013). Por outras palavras, MP

surgiu da necessidade no mercado e nas organizacdes, evoluindo consoante tal.



1.2 Justificacdo

As organizacOes precisam de adaptacdo e evolucdo constante dos seus processos de
negdcio para manterem a sua relevancia e posi¢do no mercado (Mans et al., 2013). Tudo
isto também envolve a capacidade de criar processos que possam ser monitorizados,
devidamente controlados e com possibilidades de melhoria ou eliminacdo durante e/ou

depois da execucdo dos processos e projetos de negdcio.

Neste sentido, é necessario despoletar a atencdo quanto a gestdo de processos de negocio
e compreender a sua importancia para a flexibilidade da componente operacional que

constitui o desenvolvimento das organizacgoes.

Os diferentes aspetos dos dados e informacéo, a supervisdo do processo e o potencial na
gestdo presentes na Mineracdo de Processos (MP) é o que faz destacar-se como 0 passo
ideal no ambiente organizacional (Maita et al., 2018). Com a consideragdo pelos
processos de negdcios, esta area liga a analise de dados dos eventos registados e 0s

processos como um todo (Aalst, 2013).

Esta dissertacdo foca-se na melhoria de um processo de negécio e traz atencdo ao
potencial da MP, mais ainda, demonstra a aplicagdo numa organizacdo onde 0 seu
potencial como ferramenta de introspecdo e de extracdo de conhecimentos benéficos

torna-se claro.

1.3 Objetivos

O objetivo deste trabalho de investigacdo é a melhoria de um processo de negécio, através
da aplicacdo da MP. Este foco vai expor o potencial de MP para extrair conhecimento
introspetivo que seja benéfico para uma organizacao e/ou departamento de um ponto de

vista estratégico e organizacional. A guestdo de investigacao segue a mesma légica:

Como é que a Mineracdo de Processos pode providenciar o conhecimento
introspetivo que potencie a melhoria do fluxo de trabalho na perspetiva do

processo de negdcio de uma organizagao?



Face ao objetivo da dissertacdo e da questdo de investigagdo foram formulados trés

objetivos especificos:

1. Descoberta do processo: descobrir o modelo do processo de negocio que reflete
0s dados no registo de eventos;

2. Andlise do processo: analisar o processo de negdcio com base no modelo e
estatisticas disponiveis e identificar os problemas do processo;

3. Melhoria do processo: utilizar a informacdo obtida para expor as necessidades de

melhoria do processo.

Estes trés objetivos vdo influenciar os passos tomados no trabalho de investigacéo e
permitir que os resultados para a melhoria do processo de negocio. Os resultados
desejados incluem apresentar o0 modelo do processo as-is, analisar o desempenho do
processo e conseguir a melhoria do processo de negdcio de acordo com parametros

definidos consoante a descoberta e analise anteriores.

A hipétese desta dissertagdo assenta no potencial da aplicacdo de Mineracédo de Processos,
ou seja, sera possivel retirar conhecimento introspetivo de um processo de negécio com

a aplicacdo de Mineracao de Processos?

1.4 Metodologia

A abordagem a investigacdo designa como obtemos os resultados desejados pelos

objetivos.

A metodologia desta dissertacdo é guiada pelas etapas do estudo de caso. Segundo Yin
(2005), o estudo de caso Unico permite uma investigacdo empirica num contexto real que
delimita o fendmeno a ser estudado. Esta defini¢cdo no contexto e do fendmeno permitem
considerar as varidveis do caso e gerir o conhecimento (Gil, 2010).

A vantagem desta abordagem assenta na forma de questionar o “como” ou “porqué” de
um conjunto de acontecimentos fora do controlo do pesquisador, assim permitindo o
aprofundamento de conhecimento com base no contetdo do caso (Yin, 2005). Por outro
lado, a desvantagem surge na dificuldade em generalizar estatisticamente, ou seja, 0

estudo de caso permite a generalizacdo analitica, mas nao a estatistica (Yin, 2005).



O estudo de caso desta dissertacdo é um processo de negocio e o objetivo é melhorar o
processo com a aplicagdo de Mineracdo de Processos. Para conseguir estes resultados o
estudo de caso envolve um conjunto de etapas, que foram seguidas neste trabalho,
designadamente (Gil, 2010): delineacédo da problematica; selecdo da unidade e quantidade
de casos; formulacdo do protocolo; recolha de dados; analise de dados; e conclusdo do
trabalho.

Estas etapas possuem a informacao sobre a pesquisa exploratoria, o processo de negocio,
a adaptacdo do Método de Diagndstico do Processo, dos passos de trabalho, do registo de
eventos e entrevista, da ferramenta Disco e da estrutura do trabalho. Tudo dentro desta
estrutura constitui as acbes metodoldgicas tomadas no trabalho de investigacdo desta

dissertacdo.

1.5 Estrutura da dissertacao

O desenvolvimento do trabalho realizado na dissertacdo estéa elencado em cinco capitulos,

nomeadamente:

e Enquadramento tedrico, onde é realizada a revisao da literatura do tema principal
e das componentes que suportam a dissertacdo, nomeadamente, Mineracédo de
Processos, as suas técnicas, desafios, potencial e ferramentas para aplicacao;

e Abordagem a investigacdo, a apresentacdao da metodologia utilizada para exercer
a investigacao e delinear a abordagem realizada para a formulagédo do trabalho;

e Resultados, o produto final da dissertacdo, onde séo apresentados todos 0s passos
e objetivos de trabalho na pratica;

e Conclusdo, que inclui todos os comentérios finais do trabalho realizado e
possiveis sugestdes futuras sobre o tema e processo abordados.

Também, é possivel verificar o desenvolvimento do trabalho com uma perspetiva

temporal no Cronograma da Dissertagéo (Apéndice 1V).



CAPITULO II - ENQUADRAMENTO TEORICO




Neste capitulo € apresentada uma revisao da literatura sobre os topicos abordados neste
trabalho de investigacdo, ou seja, uma contextualizacdo tedrica do desenvolvimento de
resultados. Assim sendo, aborda Mineracdo de Processos (MP) e os seus tipos, 0s
algoritmos e ferramentas que podem ser aplicados a este trabalho, as abordagens na

implementacao de MP e o potencial na sua aplicacao.

2.1 Mineracao de Processos

A evolucdo tecnoldgica dos ultimos anos conduziu a nimeros recorde no que toca ao
volume de dados que sdo gerados a partir da utilizacdo dos sistemas de informacéao (Aalst,
2016). Neste sentido, os sistemas de informacdo tornaram-se cruciais como
infraestruturas que contém os dados dentro das organizagdes (Syed et al., 2020). Por isto,
oferecem um canal de informacéo que usufrui dos dados para obter conhecimento (Syed
et al., 2020). Note-se que os dados nos sistemas de informagéo sdo o registo de eventos
de um ou mais processos dentro das organizacdes (Aalst et al., 2012). Daqui surge a
relevancia do registo de eventos do quotidiano e dos sistemas de informacao conscientes
de processos (Process-Aware Information Systems). Os melhores exemplos deste tipo de
sistemas sdo os sistemas ERP (Enterprise Resource Planning), WFM (Workflow
Management), BPM (Business Process Management), CRM (Customer Relationship
Management), SCM (Supply Chain Management) e PDM (Product Data Management),
0s quais registam informac0es detalhadas sobre os eventos de forma estruturada (Grisold
et al., 2020). No entanto, alguns dos sistemas de informacgéo guarda a informacédo de uma

forma desestruturada e exige mais esforco para a sua extracao e aproveitamento.

A Mineracdo de Processos (Process Mining) suporta-se na existéncia de dados nos
sistemas de informacao que permitem descobrir os modelos dos processos, monitorizar a
conformidade dos modelos, melhorar e/ou automatizar os processos e dar o suporte
operacional necessario (Aalst et al., 2012). A MP, utiliza os registos de eventos dos
sistemas de informacdo para verificar a realidade da execucdo dos processos numa
organizacdo, analisar o fluxo de trabalho, identificar problemas de desempenho, propor
melhorias e auxiliar na tomada de decisdo de forma a construir um ambiente com
movimentos estratégicos conscientes e assentes em dados para poder acompanhar as
mudangas e desafios das organizacdes (Veit et al.,, 2017). S8o estes fatores que
demonstram a posicéo e papel de Mineracdo de Processos como ligacdo entre mineragédo



de dados (data mining) e modelacédo e analise de processos de negdcio, sendo aplicavel a
qualquer tipo de processo operacional desde que os comportamentos dindmicos (eventos
registados) sejam transpostos para um modelo (desse comportamento/processo) (Maita et
al., 2018).

Resumidamente, uma organizacdo utiliza sistemas de informac&o para suportar as suas
atividades e isso deixa o “rasto” que ¢ um registo de eventos e que permite a criacdo de
um modelo representativo da realidade. Este modelo oferece conhecimento para agir
estrategicamente e para criar um ciclo (ver Figura 1) onde existe um constante fluxo de

analise e reflexdo sobre o registo de eventos retirado dos sistemas de informacao.

Organizacao Sistema de informacao

a2 — [0 > B8
N | RS

L €
P —
=
Modelo do Processo Registo de Eventos

Figura 1 - Resumo do ciclo de Minerag&o de Processos

O sucesso da aplicacdo da Mineracéo de Processos depende em grande medida do registo
de eventos e da qualidade dos dados presentes nestes. Um processo pode conter diversos
casos, cada caso surge de um conjunto de eventos associados e, por vezes, 0S eventos
podem conter atributos (Aalst & Dustdar, 2012).

A atencdo inicial estd nas diversas fontes de dados. Estas fontes podem ser simples
ficheiros, folhas de Excel ou registos de transagdes. Se dados dos eventos estdo em falta
ou ndo sao de confianca, entdo os resultados perdem valor. Por isto, na extracdo e unido
dos dados, a sintaxe e a semantica sdo extremamente importantes para a compreensao e
analise dos dados (Grisold et al., 2020). Além disso, dependendo das necessidades da

organizacao é necessario ter varias perspetivas e atencdo a qualidade dos dados obtidos.
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Apobs a verificacdo dos dados vem a definicéo das carateristicas principais do registo de
eventos. Apesar dos dados representarem um registo de eventos, este tem de conter trés
elementos categoricos definidos: Case ID (identificador); Timestamp (registo da
data/hora); e Activity (atividade) (Aalst, 2016).

Ainda no registo de eventos, para ter coeréncia a partir de dados ndo estruturados é
necessario selecionar eventos relevantes para o processo, encontrar correlagcdo entre 0s
eventos e respetivos casos, ordenar os eventos consoante a informacéo temporal e registar
0s possiveis atributos (Aalst, 2013). Assim, evita-se a falta de informacao sobre os casos
e a imprecisdo ou necessidade de correcdo dos atributos, de forma a melhorar a qualidade
dos dados.

Depois ter um registo de eventos com as carateristicas e coeréncia desejadas € possivel
avancar para os tipos de MP, a descoberta de processos, a verificacdo de conformidade e

a melhoria de processos (Aalst, 2016).

Em suma, é importante compreender a totalidade do trabalho inerente a aplicacdo de
Mineracdo de Processos de forma a obter resultados relevantes.

2.2 Tipos da Mineracao de Processos

A Mineracdo de Processos (MP) inclui dados de eventos, modelos de processos,
desempenho de atividades e verificacdo de conformidade (Aalst et al., 2012). Para conter
estes fatores na sua execucdo existem trés técnicas principais: descoberta de processos,
verificacdo de conformidade e melhoria de processos. As técnicas estdo enquadradas no
modelo presente na Figura 2, que apresenta os diferentes componentes na aplicacdo de
MP.
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Figura 2 - Técnicas de Mineracao de Processos — adaptado de (Aalst, 2016)

2.2.1 Descoberta de Processos

A técnica da Mineracdo de Processos mais comum é a Descoberta de Processos (process
discovery). Dentro de qualquer organizagéo existe um conjunto de atividades e para haver
eficacia e eficiéncia na sua execucdo, as organizacdes tém processos que ditam o fluxo
de trabalho de cada atividade e ditam a ordem, tempo, recursos e outros fatores
(Graafmans et al., 2020). O problema de muitas empresas é que os sistemas de informacao
nem sempre aplicam devidamente estes procedimentos, o que despoleta cenarios
diferentes do estabelecido e de cariz informal que podem ficar por documentar. Esta
disparidade entre procedimentos organizacionais e a realidade da execucao é o que torna

a Descoberta de Processos relevante (Aalst et al., 2007).

A técnica de Descoberta de Processos procura construir um modelo que represente o(s)
processo(s) reais de uma organizacdo através da extracdo e unido dos metodos
organizacionais de trabalho, documentacéo e sistemas de informacdo (Aalst, 2013). Por
outras palavras, a Descoberta de Processos representada na Figura 3 utiliza as diferentes
fontes de informacédo dentro de uma organizacgdo para descobrir COmo um processo em
particular é realizado, recorrendo ao mapeamento de informagéo e extracdo de métricas

chave.
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Fegisto do Evento A Descoberta >{ Modelo

Figura 3 — Descoberta de Processos

A Descoberta de Processos € também considerado o primeiro passo de Mineracdo de
Processos gque permite que as outras técnicas sejam aplicadas apropriadamente e tenham

utilidade para as organizagdes (Aalst, 2016).
2.2.2 Verificagdo de Conformidade

Enquanto na Descoberta de Processos o foco é reunir informacéo e construir um modelo
do processo, na Verificagdo de Conformidade o modelo e o registo de eventos séo o
material para a sua execucgdo/aplicacdo. O modelo em questdo pode ser mapeado
consoante a observacao continua do processo ou o resultado de Descoberta de Processos

numa ferramenta/software de Mineracdo de Processos (Aalst, 2016).

A Verificacdo de Conformidade (conformance checking) representada na Figura 4 associa
0s eventos as atividades visualizadas no modelo, permitindo comparar e analisar as
diferengas entre um modelo definido e um comportamento registado (Park & Kang,
2016). Em suma, o comportamento do modelo (modelos do processo) e 0 comportamento
observado (registo de eventos) sdo comparados, efetuando-se uma avaliacdo do

alinhamento entre o modelo e a realidade.

Com efeito, a execucdo desta comparacdo destaca os pontos de desencontro entre a
realidade do fluxo de trabalho e o modelo com os padrdes idealizados pela organizacéo,
permitindo a identificacdo de desvios, a sua gravidade e impacto (Mans et al., 2013). A
comparagao mencionada acima representa o diagnéstico que demonstra a capacidade da
Verificagdo de Conformidade para (Aalst, 2016):

e Avaliar a qualidade dos processos documentados;

e Saber a qualidade do modelo do processo descoberto;
e Reconhecer desvios e compreender a sua origem/fonte;
e Localizar as ocorréncias dos desvios;

e Indicar oportunidades de melhoria.

11
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Figura 4 — Verificacdo de Conformidade

Em geral, a Verificacdo de Conformidade ainda se mantém dentro do ambito de

Mineragdo de Processos e muito conectada & Descoberta de Processos (Aalst, 2016).
2.2.3 Melhoria de Processos

A Melhoria de Processos (process enhancement) representada na Figura 5 refere-se a
correcdo, fortalecimento ou melhoria de processos através da analise do registo de eventos
do processo (Aalst, 2016). O objetivo principal desta técnica de Mineragdo de Processos
é: melhorar os processos através de diversas mudancas e providenciar melhores
resultados (Bozkaya et al., 2009).

Note-se que 0 proposito do processo é assegurar consisténcia e qualidade para produzir

resultados e permitir (Aalst, 2012):

e Identificar e eliminar esforcos desperdicados;
e Reduzir a duracdo dos processos;

e Diminuir a fricgdo dentro dos processos;

e Melhorar a eficiéncia dos processos;

e Regular problemas de conformidade.

Melhoria )‘ Modelo Novo ]

Figura 5 — Melhoria de Processos

[ Registo do Evento

[ Modelo

Enquanto a técnica de Verificagdo de Conformidade avalia o alinhamento entre o modelo
e arealidade, a técnica de Melhoria de Processos tem como intencéo alterar, corrigir e/ou
estender o modelo existente. Também, note-se que a Melhoria de Processos s6 consegue
ser adquirida com a Descoberta do Processo e parte do diagndstico disponivel na
Verificagdo da Conformidade (Figura 6).
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Figura 6 - Melhoria do Processo de Descoberta do Processo e Verificagdo de Conformidade

Além disso, a Melhoria de Processos é uma tarefa proativa dentro da organizacao que

identifica, analisa e melhora os processos até ter os padrdes de qualidade desejados.

2.3 Algoritmos da Mineragao de Processos

Outra componente importante da Mineracdo de Processos € a utilizacdo de algoritmos
que possibilitem a descoberta do processo e apresentacdo de um modelo do fluxo do

processo.

De entre todos os algoritmos mencionados na literatura existem trés que se destacam:
Alpha Miner, Heuristic Miner e Fuzzy Miner (Gupta, 2014). Na Tabela 1 é possivel
verificar a aplicacdo, abordagem, resultado e problemas de cada algoritmo e compreender

0 que cada oferece.

Tabela 1 - Comparacéao dos Algoritmos de Mineragdo de Processos

Aplicacdo Abordagem Resultado Problemas
Registo de eventos | Relacbes Pouca
Alpha . L . L
" simples / contexto binarias Rede Petri Net | flexibilidade e
iner
tedrico (causa-efeito) toleréncia
| Registo de eventos | Frequéncia e Falta de
Heuristic ) 5 o
M com o mesmo tipo | correlagdo dos | Heuristic Net | detalhe e
iner
de eventos eventos excecoes
Registo de eventos B Ndo converte
Fuzzy Relaces de
) complexos e o Modelo Fuzzy | para outros
Miner | dependéncia
irregulares modelos
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O algoritmo Alpha Miner destaca-se por ser capaz de identificar concorréncia e ciclos
dentro dos registos de eventos e de ajudar nas fases iniciais da mineracdo de dados,
apresentando uma rede Petri com a sequéncias de eventos e as suas causalidades (Wang
et al., 2013). A descoberta do fluxo do processo através do registo de eventos é efetuada
eficazmente, no entanto, ndo tem qualquer atencéo as frequéncias das causalidades que
apresenta e ndo consegue ter uma aplicagcdo no contexto real por falta de suporte de
situacOes redundantes ou com dados incorretos (Wang et al., 2013). Por outras palavras,
apesar da apresentacdo de um modelo do processo através da Petri Net, ndo tem muita

flexibilidade em execucdes reais (Aalst, 2016).

O algoritmo Heuristic Miner, por sua vez, procura sintonia na descoberta do processo.
Considerando a causalidade mencionada anteriormente, este algoritmo é uma técnica
menos sensivel aos possiveis defeitos (incompletude, erros, ciclos) do registo de eventos
e que também engloba a frequéncia das tarefas presentes no registo (Gupta, 2014). Este
cuidado na frequéncia faz com que ndo apresente os caminhos menos frequentes. Note-
se que estas carateristicas sdo uma melhoria das fraquezas do algoritmo Alpha Miner,
destacando a tolerancia e frequéncia acompanhados pela dete¢do de pequenos ciclos e

capacidade de ignorar atividades (Wang et al., 2013).

Por ultimo, o algoritmo Fuzzy Miner ¢ uma tentativa de apresentar modelos mais
estruturados e compreensiveis. As atividades mais importantes sdo destacadas e as menos
relevantes ficam dentro dos caminhos presentes no modelo, ou seja, tudo agregado e
correlacionado (Gupta, 2014). Fundamentalmente, este algoritmo cria um modelo
simplificado que contém os dados dos registos de eventos, independentemente das
irregularidades presentes. A filtragem realizada com o equilibrio entre significancia e
correlagdo simplifica o resultado final, sendo que o modelo fuzzy que ndo pode ser
convertido para outras notagdes (Gupta, 2014).

2.4 Ferramentas da Mineracdo de Processos

O desenvolvimento da Mineragdo de Processos tornou necessaria a criacdo de
ferramentas que preencham os requisitos necessarios para a sua aplicacao e extracao de

resultados.

Com base nos estudos comparativos de CeliK & AkgetiN (2018) e Graafmans et al.
(2020), as cinco ferramentas predominantes sdo: Apromore Community Edition, ProM,
14



Celonis, mylnvenio e Disco. Tendo em conta acessibilidade ao software, relevancia para
projetos e capacidade computacional em posse, as que vao ser consideradas séo: ProM,
Celonis e Disco presentes na tabela 2 (CeliK & AkgetiN, 2018; Drakoulogkonas &
Apostolou, 2021).
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Tabela 2 - Comparacao das Ferramentas de Mineracéo de Processos

ProM Celonis Disco
Licenca Avaliagéo / Avaliagéo /
Open source Académico / Académico /
Comercial Comercial
Formatos CSV, XLS, MXML,
MXML, XES CSV, XLS
suportados XES, FXL
Notacédo do BPMN, WF, Petri
modelo nets, ECPs,
) Modelo Fuzzy e
sistemas de o Modelo Fuzzy
o graficos de suporte
transicéo,
heuristicos

Descoberta do

Processo

Verificacdo de

Conformidade

Melhoria do

Processo

Estatisticas

Filtros

Relatério de

desempenho

Gestdao de Projetos

Animacao do

processo

O O 0O 00 O 6 o
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As diferencas maiores entre as ferramentas comparadas na tabela 2 estdo nos formatos
suportados e na notacdo em que o modelo do processo é apresentado. Enquanto os
formatos tém alguma flexibilidade dado que € possivel alterar sem comprometer os dados,
a notacdo do modelo do processo ndo segue a mesma légica. Neste sentido, os detalhes

praticos das ferramentas destacam a sua selecéo, ou seja, selecionar consoante utilidade.

O ProM é uma plataforma académica, sendo a mais utilizada na Mineracdo de Processos
por possibilitar a aplicacdo dos seus métodos e implementacéo de diferentes algoritmos
através de plug-ins, a visualizacdo grafica de processos e disponibilidade de ferramentas
de anélise (Aalst, 2011). Por outras palavras, os plug-ins permitem aplicar algoritmos e
tornar o processo mais rapido e customizado. Cada plug-in implementa uma técnica de
mineracdo diferente. Por outro lado, os plug-ins servem também para inserir diferentes
formatos e linguagens como redes de Petri, EPC, BPMN e outras (CeliK & AkgetiN,
2018).

O ProM permite que os investigadores e pesquisadores possam colaborar e integrar
ferramentas existentes, tanto comerciais como open source (Drakoulogkonas &
Apostolou, 2021). Isto destaca a variada utilizagdo e combinagédo que pode ser efetuada

em diversas situacdes da vida real.

A ferramenta ProM oferece ainda diversas opc¢des para a gestdo dos registos de eventos,
uma grande quantidade de plugins com diversas capacidades e que podem lidar com uma
grande quantidade de informacéo e a producdo de graficos significativos e interessantes
para investigacdo e analise (Aalst, 2011). Apesar de ter uma interface complexa e ser
necessario aprender a usufruir da ferramenta, esta compensa robustamente com as suas

potencialidades.

A ferramenta comercial Celonis é foi criada com o objetivo de analisar 0s processos atuais
para aumentar a sua eficiéncia (Aalst, 2011). A ferramenta oferece a opcéo de ter a
plataforma cloud (SaaS — Software as a Service) ou a instalacdo direta na maquina do
utilizador (on-premise), no entanto a primeira op¢éo costuma ser mais vidvel em projetos
académicos por permitir aos utilizadores a analise de grandes volumes de dados presentes

no registo de eventos (Drakoulogkonas & Apostolou, 2021).

A exportacdo dos dados interpretados é feita para um modelo fuzzy com gréficos
auxiliares e permite trés filtros para atributos, variantes e padrdes de processo (CeliK &

AkgetiN, 2018). Estes filtros permitem identificar o caminho mais comum, visualizar as
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suas variantes e detetar as suas fraquezas. Por outro lado, existe a analise de resultados
apo6s a descoberta do processo e a verificagdo de conformidade que é realizada
automaticamente e permite a avaliagdo do desempenho do processo (CeliK & AkgetiN,
2018). O maior diferenciador desta ferramenta é a analise dos recursos humanos que
providencia a acdo dos utilizadores e permite a distribuicdo de tarefas e otimizacdo dos

recursos (Drakoulogkonas & Apostolou, 2021).

A ferramenta comercial Disco tem como objetivo principal de extrair informacéo
relevante de processos (Aalst, 2011). O seu foco é o alto desempenho com uma interface
intuitiva, ao contrario do ProM (CeliK & AkgetiN, 2018). O Disco da especial atengdo
aos atributos para poder formular os resultados desejados e variados consoante os dados
fornecidos no registo de eventos, ou seja, tem em conta varios aspetos dos dados para
poder fornecer diferentes conclusdes e proporcionar insights para diferentes variantes. A
ferramenta Disco tem uma versdo melhorada do Fuzzy Miner disponivel no ProM, nesse
sentido, néo forca a selecdo de outros algoritmos, ou seja, simplifica a execugéo e elimina
as diferentes notacbes de modelos como possibilidades (Drakoulogkonas & Apostolou,
2021). Os elementos principais do Disco* demonstram o seu potencial e a sua sele¢do

para este trabalho, nomeadamente:

e Descoberta do processo automatizada;
e Animacao do mapa do processo;

e Estatisticas detalhadas;

e (Casos e eventos delineados;

e Diversos filtros;

e Importacédo e exportacdo de dados;

e Gestdo de projetos.

Note-se que o Disco apresenta algumas das principais estatisticas que incluem o nimero
de eventos e casos, 0 periodo de tempo respetivo e as atividades incluidas no processo a
ser observado (Aalst, 2011). Enfim, na préatica, o Disco destacou-se por fornecer as
componentes necessarias para o trabalho de investigacdo (mencionadas acima) e ter um
design refinado sem fric¢cOes operacionais na importacdo dos dados, apresentacdo do

modelo do processo e visualizagao das estatisticas, dentro da aplicagédo de MP.

L Verificar detalhes: https://fluxicon.com/blog/2012/05/say-hello-to-disco/
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Em suma, existem vérias ferramentas na area da Mineracdo de Processos cuja insercao
em diferentes categorias permite a sua aplicacdo em diferentes aplicacdes e ambientes de
mineracdo, assim sendo, é necessario focar as ferramentas consoante o projeto e

resultados desejados.

2.5 Abordagens de implementacao

As abordagens para a aplicacdo da Mineracdo de Processos criam uma estrutura com um
conjunto de tarefas que sdo concretizadas para obter resultados que tenham valor,
esclarecam duvidas levantadas e que atinjam 0s objetivos planeados. O objetivo das
abordagens é guiar o planeamento e execu¢do dos projetos de forma a poupar tempo e

custos. Na literatura foram identificadas as seguintes abordagens:

e Modelo Ciclo de Vida L* (Aalst, 2011);
e Metodologia de Projeto PM2 (Eck et al., 2015);
e Método de Diagndstico do Processo (Bozkaya et al., 2009).

O Modelo Ciclo de Vida L* apresenta um conjunto de etapas para projetos de MP. O
modelo, apresentada na Figura 7, ajuda a compreender diferentes componentes do

processo e suporta o trabalho dentro do projeto (Aalst, 2011).
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Figura 7 - Etapas do Modelo Ciclo de Vida L* - Adaptado Process Mining: Discovering and Improving
Spaghetti and Lasagna Processes (Aalst, 2011)

A etapa 0 planifica e justifica o projeto consoante a disponibilidade e integridade dos
dados, as questdes quanto ao processo e 0 objetivo e métricas para atingir e regular o

projeto.

A etapa 1 é a extracdo de dados dos registos de eventos dentro do processo. Esta etapa
pode incluir varias dificuldades e alguma verificacdo de modelos existentes, depende do

processo e organizacdo (Aalst, 2011).

Na etapa seguinte (2 — Criar modelo do fluxo do processo), com base nas etapas
anteriores, cria um modelo do fluxo do processo e confirma se coincide com o registo de

eventos.

A etapa 3 esté bastante ligada a anterior por criar um modelo integrado do processo, ou

seja, incluir outras componentes como tempo e recursos (Aalst, 2011).
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Por ultimo, a etapa 4 consiste no suporte operacional. Esta etapa representa o ultimo passo
na Mineracdo de Processos, a constante atencdo ao processo no seu decorrer para
identificar quaisquer incoeréncias. O detalhe importante desta etapa é que a sua aplicagdo

assenta em processos estruturados (Aalst, 2011).

A segunda abordagem identificada, a Metodologia de Projeto PM2 tem um grande
alcance com a sua abordagem e suporta projetos que procurem melhorar o desempenho
ou conformidade de regras e regulamentos (Leemans & Aalst, 2015). O alcance
mencionado permite analisar processos estruturados e desestruturados e ndo esta
restringido a nenhuma técnica de andlise especifica (Leemans & Aalst, 2015). Todas as
etapas da abordagem visiveis na Figura 8 tém passos concretos e segue uma mentalidade

pratica na sua execucgao.

Flaneamento

'

Exfracdo

Y

Processamento de [
L
Dados

h J

Mineracdo e Andlise C—GD

h

Avaliacdo

h 4

Aprimoramento e
Suporte do Processo

Figura 8 - Etapas da Metodologia PM2 - Adaptado PM2 : a Process Mining Project Methodology (Eck et
al., 2015)

A etapa de Planeamento consiste na constru¢do do projeto e delineamento das questdes
de pesquisa que pode ser dividido em trés tarefas, a formulacao das questdes de pesquisa,

a selecdo dos processos e a composi¢cdo da equipa do projeto.
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A segunda fase, de Extracao, visa extrair os dados de eventos presentes em sistemas de
informagdo e modelos do processo ja formulados, ou seja, dados e conhecimento
registado (Leemans & Aalst, 2015).

O Processamento dos Dados é a proxima etapa e pretende integrar os eventos no seu
devido registo e filtrar esse registo permitindo diferentes opcdes de visualizagdo. Neste
sentido, a etapa de mineracdo e analise € a utilizacdo de técnicas de Mineracdo de
Processos nos registos de eventos para responder as questdes anteriormente definidas e

verificar o desempenho e/ou conformidade (Leemans & Aalst, 2015).

Seguindo para as fases finais do projeto, a etapa de avaliacdo foca-se nos resultados da
analise realizada para ir de encontro com as ideias de melhoria para atingir os objetivos
delineados, por outras palavras, inclui diagnostico, verificagdo e validagdo - pode ser
direcionada para uma das duas etapas anteriores consoante necessidade ou incongruéncia.
Por fim, a ultima etapa € a aplicacdo, ou seja, melhoria e suporte do processo (Leemans
& Aalst, 2015).

A terceira abordagem identificada neste trabalho é Método de Diagndstico do Processo
que permite realizar uma andlise rapida de um processo e apresentar o seu diagnostico. O
objetivo principal € ter um panorama completo do processo dentro de um curto espaco de
tempo. Para atingir este objetivo consiste em cinco fases apresentadas na Figura 9: a
preparacdo do registo de eventos; a inspe¢do do registo; a analise do controlo do fluxo; a
analise do desempenho; a andlise de recursos (papé€is); e a apresentacao dos resultados
(Bozkaya et al., 2009).
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Figura 9 - Fases do Método de Diagnotico do Processo - Adaptado de Process Diagnostics: A Method
Based on Process Mining (Bozkaya et al., 2009)

A abordagem comeca com a prepara¢do do registo, que inclui a extracdo do registo de
eventos de um sistema de informag&o. Depois, a segunda fase € a inspe¢éo do registo para
obter conhecimento quanto ao processo. De seguida, existem dois caminhos paralelos,
um inclui a andlise dos recursos e compreensao dos papéis presentes nas atividades do
processo, 0 outro comecga com Vvisualizacdo do processo dentro da fase de andlise do
controlo do fluxo que continua para a analise do desempenho que verifica as variaveis
representativas da condicdo de execucdo do processo. Por Gltimo, os dois caminhos vao
ter a Gltima fase da abordagem, a apresentacdo dos resultados ao cliente e transmissdo do

conhecimento obtido (Bozkaya et al., 2009).

Em concluséo, apesar do suporte que todas as abordagens podem oferecer, estas variam
consoante a situagdo aplicada, ou seja, o projeto é que define a necessidade. Esta
necessidade assenta na atuacdo do trabalho de investigacdo, nos seus objetivos e
resultados esperados. Neste caso, 0 Método de Diagndstico do Processo apresenta a
estrutura e fluxo de trabalho ideal para a investigacdo por conseguir uma analise que

reflete a efetividade da abordagem para apresentar os resultados desejados. Por outras
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palavras, a adaptacdo deste método cumpre as necessidades de verificacdo do registo de
eventos, de analise do desempenho do processo e de exposi¢do de resultados (Bozkaya et
al., 2009).

2.6 Beneficios da Mineracao de Processos

Um dos principais beneficios da Mineracdo de Processos (MP) permite uma visualizacao
do processo tal como é executado (as-is process). Com esta visualizagdo, existe de alguma
forma uma transparéncia que inspira credibilidade porque o que é apresentado suporta-se
puramente em dados registados, ou seja, oferece uma base objetiva (Aalst, 2016). Note-
se que é necessario considerar a fonte de informacdo, ou seja, os dados presentes no
registo de eventos que, por um lado, podem ter um enorme volume e serem dificeis de
processar ou, por outro lado, muito reduzido e com poucos dados para tirar conclusdes
fidveis (Aalst, 2011). Ter mais do que uma fonte de informacdo é uma vantagem

consideravel nestas circunstancias de incerteza.

Depois da visualizacdo é possivel fazer uma anélise do processo. Esta anélise inclui o
custo, a qualidade, o risco e 0 tempo como aspetos, 0s quais potenciam um diagndstico
rapido dos problemas no processo e ajudam a compreender a causas da ineficiéncia, da
falta de produtividade nas tarefas, dos desvios, das repeticOes e de outros problemas
(Aalst & Dustdar, 2012). Por exemplo, os pontos de congestionamento identificados
podem ser tratados com mudangas no processo ou com a realocacdo de recursos gque
permitam uma constante melhoria do desempenho do processo, por outras palavras,
fortalece as operagbes dentro das organizacBes (Aalst, 2013). E necessario procurar
modelos que tenham uma boa cotagdo na aptiddo (fitness), simplicidade, preciséo e
generalizacdo (Aguirre et al., 2017). A combinacdo de outros tipos de analise com
Mineracdo de Processos para obter mais conhecimentos também é uma preocupacao
(Aguirre et al., 2017).

Em paralelo, conformidade do processo e a respetiva uniformizacéo séo facilitadas na sua
execucdo. Apesar dos sistemas de informagdo imporem uma parte do fluxo do processo,
existem sempre flexibilidades necessarias que permitem certos desvios no processo
estabelecido e é aqui que a MP ajuda a provar ou desaprovar a integridade da execugéo

do processo versus 0 processo prescrito/estabelecido. Outro fator mencionado antes € a
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visibilidade, os procedimentos fora dos padrdes designados se tornam visiveis e esse nivel

de compreenséo potencializa a uniformizagéo (Aalst, 2012).

Do mesmo modo, o outro aspeto positivo da Mineracdo de Processos que se torna
aparente é a tomada de decisdo com base em dados como uma solugdo credivel e
perspetiva factual. Através da andlise exaustiva possibilitada pela MP, € possivel
aumentar a disponibilidade de dados e comecar a tomar decisdes com base em factos, sem
suposicdes (Trabucchi & Buganza, 2019). Tudo isto com a alta qualidade de dados, forte

visualizacdo e capacidades analiticas, algo que a maioria das organizac@es procura.

Consequentemente, como a MP capacita a analise, a conformidade e os dados, também
se torna uma ferramenta de sucesso dentro de organizacdes. Isto traduz-se para a
possibilidade de reduzir desperdicios, eliminar passos desnecessarios e priorizar agées
com retorno benéfico (Grisold et al., 2020). Ao remover passos desnecessarios, as
organizacbes poem evitar obstaculos no custo e tempo das suas operagdes. Esta
disposicao traz outro beneficio que altera fortemente o ambiente organizacional, melhoria

e automatizagéo.

Dado que Mineracgdo de Processos permite conhecer o estado atual de como 0s processos
funcionam e como as decisdes operacionais sdo tomadas, a melhoria e automacéo de
processos se tornam o proximo passo depois da analise e uniformizacdo. Quando uma
organizacdo opera eficientemente e tem um layout visual dos processos, existe uma
facilidade em identificar tarefas para automacéo que permitam um melhor desempenho e

evoquem outras oportunidades para crescer e melhorar (Aalst, 2016).

Todas as alteracgdes feitas dentro de uma organizagéo requerem um investimento que pode
ser tempo, dinheiro, pessoas e/ou outros recursos. Monitorizar os resultados dos
ajustamentos e das melhorias realizadas, por outras palavras, monitorizar e saber o retorno
do investimento (ROI) é também crucial para o estado presente das operacdes e para
futuros empreendimentos do mesmo géenero. Os conhecimentos fornecidos por MP sdo
oportunidades para agir, mas também para observar, mais especificamente, para
determinar a efetividade das alteracdes e aprovar o sucesso da transformacéo do negocio
(Graafmans et al., 2020). Em suma, 0 objetivo € manter um rastreamento dos resultados

e fazer da Melhoria de Processos operacionais um esforgo continuo.

Assim, é possivel concluir que a Mineracdo de Processos, com a combinacdo de

mineracdo de dados e analise de processos providencia conhecimentos cruciais da
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vertente operacional que sdo objetivos e factuais dado que séo extraidos de dados
registados, o que auxilia nos problemas de conformidade e desempenho (Grisold et al.,
2020). Estes conhecimentos introspetivos podem ser utilizados para a Melhoria de
Processos com uma avaliacdo continua das mudancas e para criar processos consistentes
como fundacdo de resultados positivos (Aalst, 2012). No geral, MP é um fator chave na
eficiéncia operacional e resiliéncia que fazem a organizacdo mais &gil, flexivel e

internamente forte com potencial para suportar as forgas externas.
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CAPITULO III — ABORDAGEM A INVESTIGACAO
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Neste capitulo sdo abordados trés aspetos importantes deste trabalho de investigacéo: a
problemética, os objetivos e a metodologia. Estes trés aspetos apresentam o

desenvolvimento (“o qué?”’) e a explicagdo (“‘como?”’) da investigacao.

3.1 Problema da investigacdo

As organizacOes dependem do bom funcionamento dos seus processos de negécio e dos
sistemas de informacdo que os suportam (Grisold et al., 2020). Estes processos séo
definidos pelas atividades executadas ordenadamente por diversas pessoas, em diferentes
departamentos e com uma determinada hierarquia (Aguirre et al., 2017). A sua execugdo
€ 0 que providencia os resultados desejados pela organizagédo (produtos/servigos) e estes
refletem a eficiéncia, comunicacdo e consisténcia do trabalho. Daqui surge a problematica
desta investigacdo: como é que as organizacdes podem melhorar os processos de negacio.
Para abordar este problema é necessario ter uma forma de descobrir e melhorar um

processo de negocio.

A Mineracdo de Processos surge do contexto da Gestdo de Processos de Negécio (BPM)
cujo objetivo é apresentar um modelo eficiente do processo e da Mineracdo de Dados
(DM) com um foco no potencial dos dados (Aalst, 2016). Apesar das duas areas
mencionadas (BPM e DM) serem individualmente relevantes para melhorar processos de
negécio, a area de MP destaca-se pelo seu foco na orientacdo para processos (Aalst,
2012). Este foco permite uma andlise global do processo com referéncia as ligacGes entre
as atividades. Isto significa que obtemos um conhecimento introspetivo com detalhe e

baseado em dados (Trabucchi & Buganza, 2019).

A aplicacdo de MP permite o aproveitamento do registo de eventos para descobrir a
realidade da execucdo dos processos (process as-is), detetar desvios e verificar
conformidade, identificar pontos de congestionamento, comparar as hipoteses e variaveis
e propor melhorias para 0s processos existentes (Aalst, 2016). Isto imp&e a monitorizagdo
e controlo da qualidade dos processos na organizagdo para ter melhoria continua e

possibilidades de inovagéo depois da execucdo dos processos.

Assim sendo, esta dissertacao visa através da aplicacdo da MP a descoberta do modelo de
um processo de negdcio, e posteriormente analisar esse processo e identificar potenciais

melhorias. Desta forma, € possivel refletir sobre os beneficios da mineracdo de um
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processo de negdcio, tanto na abordagem da aplicacdo da area de investigacdo MP, como

no potencial da ferramenta utilizada e conhecimentos introspetivos extraidos.

3.2 Objetivos da investigacao

A problematica da investigacdo assenta na descoberta e melhoria de um processo de
negocio, sendo que o objetivo da dissertacdo é apresentar e discutir os resultados da
aplicacdo da MP. Esta premissa visa expor o potencial de MP para extrair conhecimento
introspetivo que seja benéfico para uma organizacdo e/ou departamento de um ponto de
vista estratégico e organizacional. Com efeito, a questdo de investigacdo segue a mesma

l6gica:

Como é que a Mineracdo de Processos pode providenciar o conhecimento
introspetivo que potencie a melhoria do fluxo de trabalho na perspetiva do

processo de negocio de uma organizacao?

Com base no objetivo da dissertacdo e na questdo de investigacdo existem trés objetivos

especificos:

1. Descoberta do processo: descobrir 0 modelo do processo de negdcio que
reflete os dados no registo de eventos;

2. Analise do processo: analisar o processo de negdcio com base no modelo e
estatisticas disponiveis e identificar os problemas do processo;

3. Melhoria do processo: utilizar a informacéo obtida para expor as necessidades
de melhoria do processo.

O primeiro objetivo especifico (1) resulta na descoberta do modelo do processo de
negdcio e na compreensdo das diferentes atividades inseridas no processo, tudo isto
consoante a realidade do seu fluxo de trabalho. O segundo objetivo especifico (2) oferece
a componente analitica do trabalho através de estatisticas e filtros com foco no
desempenho do processo de negdcio. Neste objetivo (2) sdo identificados os problemas
do processo (ex.: desvios, atrasos, pontos de congestionamento). O terceiro objetivo
especifico (3) aproveita a informacdo obtida para apresentar os parametros mais

relevantes para a melhoria do processo e explicar o que cada um deles necessita.
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3.3 Metodologia de investigacéo

A metodologia de investigacao € o procedimento que organiza o conhecimento cientifico
de um trabalho de investigacdo e define 0s passos e métodos que permitam atingir os
resultados esperados. Por esta razdo, € importante descrever a abordagem a investigacao

seguida neste trabalho, na qual se inclui a metodologia adotada.

A selecdo do objeto de estudo da investigacdo é a acdo metodoldgica que vai definir o
desenvolvimento do trabalho. Este objeto pode ser um estudo de caso (Unico ou de
maultiplos) ou uma amostra (probabilistica ou ndo) acompanhado por técnicas de recolha
(ex.: entrevistas e questionarios) e andlise de dados (ex.: analise do contetdo ou
estatistica) (Gil, 2010). Neste caso, o trabalho de investigacdo é realizado com o estudo
de caso Unico, de um processo de negécio, com a intencdo de melhorar esse mesmo

processo.

O estudo de caso Unico possibilita a exploracdo ampla e pormenorizado dos eventos
pesquisados através da analise documental, processual e contextual das atividades e dos

seus significados (Yin, 2005).

“Um estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o0 contexto ndo estdo
claramente definidos.” (Yin, 2005).

Segundo Yin (2005) esta abordagem é uma estratégia de investigacdo vantajosa por
considerar as variaveis de um caso especifico e delimitar o conhecimento atravées de
questdes. A vantagem desta abordagem assenta na forma de questionar o “como” ou
“porqué” de um conjunto de acontecimentos fora do controlo do pesquisador, assim
permitindo o aprofundamento de conhecimento com base no conteddo do caso (Yin,
2005). Por outro lado, a desvantagem surge na dificuldade em generalizar
estatisticamente, ou seja, 0 estudo de caso permite a generalizacdo analitica, mas nao a
estatistica (Yin, 2005). O objetivo deste estudo de caso é fornecer uma fonte de
informacdo para efetuar a aplicagéo da MP, por outras palavras, para executar um trabalho

de investigacé&o.

Com base no trabalho de Gil (2010), o estudo de caso tem um conjunto de etapas

estruturadas e definidas dentro da metodologia: definicdo da problematica; selecdo da
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unidade e quantidade de caso(s); formulacéo do protocolo; recolha de dados; analise dos

dados; e conclusédo do trabalho.

Nas seccdes seguintes serdo discutidas cada uma destas etapas. Aqui verifica-se que o
estudo de caso é a melhor abordagem para esta dissertacdo por permitir uma anélise
extensa em contexto e processo das atividades e da sua construcédo, algo fulcral na area

de MP e para a descoberta e melhoria do processo de negdcio.
3.3.1 Delineagédo da problemética

Esta seccdo € o inicio da investigacdo onde o problema do trabalho de investigacdo. As
possibilidades de técnicas de investigacdo incluem a descritiva, a exploratoria, a
explicativa e a exploratdria-descritiva e a sua natureza pode ser qualitativa, quantitativa
ou qualitativa-quantitativa (Yin, 2005). Para conseguir compreender a Mineracdo de
Processos e como esta area pode auxiliar na melhoria de um processo de negécio é

efetuada uma pesquisa exploratoria com uma abordagem qualitativa.

A pesquisa exploratéria foca-se em compreender a tematica investigada através do
esclarecimento das ideias e conceitos encontrados (Yin, 2005). Assim, este estudo
permite o aumento do conhecimento do investigador e possibilita o desenvolvimento de
novas investigaces mais estruturadas, criacdo de hipoteses e delineamento de problemas
(Selltiz et al., 1965). Este processo de pesquisa é qualitativo, bastante flexivel e sem muita
estrutura com uma abertura para definir o nucleo de estudo com mais precisao através de

critérios e compreensdo (Day, 2004).

O inicio do trabalho de investigacdo assenta nesta investigacdo e consequente andlise
documental para dar o suporte tedrico necessario a dissertacao e criar o enquadramento
tedrico. Apds a revisdo de diversas monografias e artigos é realizada uma consolidagédo
dos conceitos e temas mais relevantes, aplicaveis a este trabalho. Daqui surge o contetdo

para a revisao da literatura que esta inserida no enquadramento teérico.
3.3.2 Selecdo da unidade e quantidade de caso(s)

Esta seccdo é uma construcdo intelectual do objeto que vai ser estudado e a verificagdo
de ser Unico ou ter varios casos. A unidade deste estudo de caso é um processo da revisdo
geral de documentos da contabilidade cujo registo de eventos contém 34809 eventos que
apresentam as diferentes transacGes que estdo incluidas na contabilidade empresarial.

Este processo é retirado de um sistema de informacdo SAP e pertence ao departamento
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de contabilidade de uma empresa de AVAC (Aquecimento, Ventilacdo e Ar
Condicionado) que providencia tanto o produto fisico como o servi¢o de manutengao, por
outras palavras, engloba muitos mais departamentos e processos. Note-se que este
processo foi selecionado em funcdo da acessibilidade e disponibilidade da informacao

sobre o processo e a disponibilidade da organizacéo para a aplicacdo de MP.
3.3.3 Formulacéo do protocolo

O protocolo é o guia para a execugdo do trabalho. Neste sentido, a adaptacdo do Método
de Diagnostico do Processo desempenha um papel metodoldgico importante nesta parte
do trabalho (o protocolo), por outras palavras, representa a estratégia de acdo para
formular os resultados da dissertacdo. Este método é uma abordagem de implementacéo
de Mineracédo de Processos que pode ser aplicado transversalmente a estudos de caso ou
na vertente de processos. Para além disso, exige apenas a existéncia do registo de eventos,
sem qualquer obrigacdo quanto a experiéncia ou conhecimento especifico do negécio
(Bozkaya et al., 2009). O objetivo é obter um panorama completo sem consumir muito
tempo e conseguir apresentar resultados que beneficiem a investigacdo (Bozkaya et al.,
2009). Com efeito, a adaptacdo do método para este trabalho procura potencializar ainda

mais a oportunidade de melhoria do processo de negdcio.

Existem trés fases principais deste método, a primeira foca-se no registo de eventos e
inclui preparacdo e inspe¢do (Descoberta do Processo); a segunda € analitica e centrada
no desempenho, fluxo e recursos (Anéalise do Processo); e a terceira fase consiste em
apresentar os resultados obtidos e suportados pelas fases anteriores (Melhoria do
Processo) (Bozkaya et al., 2009). Por outras palavras, na Descoberta do Processo é
possivel ter o modelo do processo de negdcio, na Andlise do Processo verifica-se o
desempenho através de filtros e estatisticas e na Melhoria do Processo destaca-se 0s

parametros que devem ser melhorados consoante a analise anterior.

Na tabela 3 é possivel observar as trés fases principais do Método de Diagnostico do
Processo e 0s respetivos passos de trabalho que tém de ser tomados para obter 0s

resultados necessarios e conseguir melhorar o processo.
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Tabela 3 - Passos de trabalho dentro investigacao

Fases
principais Passos de trabalho dentro da investigacao
do método
Visualizar os dados dentro do registo de eventos que constituem
0 processo de negocio (do estudo de caso) na organizacao;
Descoberta
Identificar atividades principais dentro do registo de eventos;
Pro(i(e)sso Inserir o processo do estudo de caso na ferramenta Disco;
Confirmar possibilidades analiticas da ferramenta Disco depois
da importacéo do processo.
Analisar o desempenho do processo através das estatisticas e
Andlise do filtros presentes no Disco;
Processo Nomear momentos destacaveis dentro da andlise e detalhar
atividades envolvidas.
Compreender como reduzir a duracdo do processo considerando
o fluxo de trabalho e atividades fulcrais;
Melhoria Definir pontos de controlo dentro do processo para validar
do atividades e manter a qualidade do trabalho realizado e do fluxo
Processo de trabalho do processo;

Demonstrar como a organizagao que forneceu o processo pode

melhorar a sua orientacao para processos.

Para a concretizacdo dos passos identificados na tabela 3, sera utilizada a ferramenta

Disco, a qual permite um tratamento analitico dos processos dado que permite o acesso

aos dados do processo de uma forma estruturada. O design amigavel e a otimizag&o para

efetividade permitem aceder ao mapa do processo facilmente e compreender as diferentes

estatisticas e filtros que possibilitam a exploracéo e investigacdo dentro de um ambiente

preparado para projetos (CeliK & AkgetiN, 2018).

O Disco foi selecionado para este trabalho por oferecer o necessario/essencial para

realizar as tarefas e ndo afetar o desenvolvimento e desempenho da investigagdo em si,

por outras palavras, existem outras ferramentas mais robustas que poderiam causar

problemas na instalagdo e utilizagdo. Isto verifica-se no conteudo apresentado nos
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resultados, desde a analise do processo cujo desempenho é verificado com a visualizacao
filtrada do mapa até a melhoria do processo onde avalia-se os diferentes parametros
através dos filtros e estatisticas.

3.3.4 Recolha de dados

Esta seccéo refere-se a iniciativa de reunir dados para efetuar a analise. A obtencéo dos
dados para a investigacdo pode ter varios blogueios burocréaticos e atrasar o desenvolver
do trabalho e definicdo da tematica. Apds a rece¢do dos dados, o seu formato tem de ser
verificado para garantir a integridade desses. Também, é necessério averiguar se 0s dados
estdo incorretos ou incompletos e confirmar as tarefas que existem ou que estdo
duplicadas. Por sua vez, os ciclos repetitivos tém de ser identificados e classificados como
defeito do processo ou lapso humano/técnico. Note-se que classificar como incorreto nem

sempre é suficiente.

Neste estudo de caso a recolha de dados comeca com a extracdo dos dados no formato
Excel de um sistema de informacdo SAP, obtendo-se um registo de eventos do processo
(os dados do processo). Esta acdo é externa a este trabalho dado que depende da
organizagdo. Apds possuir o registo de eventos € realizada uma entrevista semiestruturada
para aumentar o conhecimento do processo e compreender a sua dindmica para ter a
capacidade de formular resultados e conclusdes. As questdes estdo dentro do interesse da
investigacdo e surgem perante as necessidades da mesma, assim sendo, as informacgdes

mais desejadas incluem (Apéndice I):

a designacao do processo dentro da organizacéo;

as acoes e classificacdes das atividades;

as atividades essenciais do processo;

os resultados desejados com a aplicacdo de Mineracdo de Processos.

Apesar das perguntas terem uma ordem prevista, uma entrevista semiestruturada tem
abertura nas suas questdes e flexibilidade para criar novas hipoteses apds as respostas,
sempre apoiado na vertente tedrica, objetivos e questdo de investigacdo (Laville &
Dionne, 1999).

Em suma, as duas fontes de informac&o principais deste estudo de caso sdo o registo de

eventos do processo e a entrevista semiestruturada tida com o Gestor. Também, a recolha
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dos dados reflete o trabalno na Descoberta do Processo presente no capitulo dos

Resultados.
3.3.5 Anadlise dos dados

Esta seccdo consiste na andlise e interpretacdo dos dados recolhidos. Esta analise dos
dados assenta numa analise do contetido do ficheiro de registos de eventos e da sua
visualizacdo (modelacdo do processo). Para concretizar este passo, € utilizado o software
Disco, que permite a importacdo dos dados e transformacéo desses num mapa estruturado
e compreensivel. Com isto, o Disco providencia também varios niveis de detalhe, varias

opcdes de filtragem e visualizagdes customizadas.

A anélise do conteudo do ficheiro de registos de eventos numa fase inicial tem de ser feita
de forma global para ndo limitar o potencial do trabalho e seguir uma estratégia local e
estagnada, por outras palavras, ter em consideracdo varias fontes de informacdo e ter em
consideracdo varias perspetivas. Apesar desta abordagem inicial ser abrangente, a analise
do processo em si procura dar conhecimento relativamente ao desempenho, mais

especificamente, identificar trés aspetos principais:

e Desvios, atrasos e extensa duracao;
e Ciclos/ redundancias;

e Pontos de congestionamento.

Os parametros de melhoria do processo estdo de acordo com as necessidades da
organizacéo e recursos envolvidos, sendo ligados a um objetivo organizacional inerente
com a intenc¢do de ajudar na tomada de decisdo e formulacéo estratégica do departamento
onde o0 processo esta inserido. Note-se que as necessidades que levam aos parametros sao
retiradas da entrevista com o Gestor e da analise do desempenho. Por sua vez, essas
necessidades assentam maioritariamente na decisdo tomada com base em dados/factos e

no bom funcionamento da organizacdo (eficiéncia/eficacia).

O primeiro parametro para a melhoria do processo tem como objetivo especificar alguns
aspetos e efetuar mudancas que possam ajudar a melhorar o desempenho, nomeadamente,

a reducao da duracéo do processo.

No segundo pardmetro, é possivel verificar o interesse, por parte do gestor e organizacao
para inserir pontos de controlo de qualidade, ou seja, criar momentos de verificacdo e

validacao do processo consoante o fluxo de trabalho do processo.
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O terceiro parametro envolve Mineracdo de Processos e esta relacionada com tal pois
procura criar um momento educativo para a organizacgdo, por outras palavras, pretende
evoluir a estrutura e estratégia da organizacdo para criar um ambiente amigével para a

aplicacdo de MP.

Assim, a importacdo do documento Excel para a ferramenta Disco permite a anélise dos

dados e reflete o trabalho na Analise do Processo presente no capitulo dos Resultados.
3.3.6 Concluséo do trabalho

A finalizacdo do trabalho acaba por se traduzir na obtencéo e publicacdo dos resultados e
uma consolidacdo de tudo o que foi feito. A analise dos dados permitiu definir os
parametros de melhoria do processo que séo o filtro do desenvolvimento do trabalho
dentro dos resultados, por outras palavras, sdo os critérios de avaliacdo utilizados para
concentrar a atencdo da investigacao e aproveitar o conhecimento. Note-se que, esta parte
da concluséo do trabalho reflete o trabalho na Melhoria do Processo presente no capitulo

dos Resultados.

Por outro lado, a dissertacdo em si é o relatorio da conclusao do trabalho, ou seja, pode
ser interpretada como “produto final”: introducdo (abertura do trabalho); enquadramento
tedrico (suporte tedrico); abordagem a investigacao (metodologia do desenvolvimento);
resultados (desenvolvimento/aplicagdo da Mineracao de Processos); concluséo (reflexdes

finais e propostas futuras).
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CAPITULO IV — RESULTADOS
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Neste capitulo séo apresentados os resultados da aplicacdo de Mineragdo de Processos no
estudo de caso. Estes resultados visam contribuir para a melhoria do processo e

compreender o0s passos tomados.

4.1 Descoberta do Processo

Nesta primeira fase, na Descoberta do Processo, pretendia-se demonstrar a visualizacao
dos dados no registo de eventos através da importacdo desses dados, presentes no
documento Excel, para a ferramenta Disco. Esta visualizagdo surgiu com o intuito de
identificar as atividades dentro do registo de eventos, definir as principais e confirmar as
possibilidades analiticas da ferramenta. Contudo, a esséncia da Descoberta do Processo

assentou principalmente na apresentacdo do modelo do processo de negdcio.

Em primeiro lugar, procedeu-se a obtencdo do documento Excel (Figura 10) retirado do
sistema de informacdo SAP. O documento contém os dados que formam o registo de
eventos do processo de negdcio. Por sua vez, este processo diz respeito a revisdo geral da
contabilidade empresarial de uma empresa de AVAC e detém um conjunto de atividades

e 0S seus respetivos atributos (mais detalhes sobre o estudo de caso no Capitulo Il —

A 8 c D E F G H | 4 K L M n o P
Company Code |Document Number [Fiscal Year [Document [Doc Type Dest Document Date [Posting Dale  [Posting  [Entry Date  [Time of Enry  |Ghanged On |Last updale | Transiation Date | Transaction Code | Transaction Descr | Recurring
Type Period entry dot
: - - | - - | -
2 [5001 700000000 021 AB 077102020 07110/20201 013017 7110/2020 FB1D
a [5001 "100000001 B0z1 AB 07M10/2020  07r10/202071 0711072020 FB1D
4 5001 7100000002 021 AB Q702020 FB1D
5 [5001 1100000003 2021 AB e o7 [ g 07M0/2020 FB1D
6 [5001 1100000004 2021 AB 0710/2020") 07/10/2020 FB1D
7 5001 100000005 2021 AB 0710720207 15M2/2020 07102020 FB1D
8 5001 100000006 021 AB 0710/2020 FBIK
9 5001 100000007 %021 AB 071072020 FB1K
10 [5001 7100000008 %021 sA 07M0:2020 FBO1
11 [5001 100000009 021 AB OTHO/2020 FBID
12 5001 7100000010 2021 SA 07M0:2020 FBO1
13 [5001 "100000011 2021 N 0711072020 FBO1
14 5001 100000012 021 AB 07102020 FB1D
15 [5001 "100000013 %021 AB 071102020 FBO8
16 5001 "100000014 021 sA 2011072020 FBVB
17 [5001 7100000015 %021 sA 102020 ACACACT
18 5001 1100000016 2021 SA 3110/2020 ACACACT
19 5001 7100000017 2021 SA 3110/2020 ACACACT
20 (5001 100000018 2021 SA 311072020 ACACACT
21 5001 "100000019 021 £ ’
22 [5001 7100000020 2021 SA
23 [5001 1100000021 2021 SA
24 5001 "100000022 021 £
25 (5001 "100000023 021 ER ]
26 (5001 "100000024 B021 ER 9 Test tool
27 [5001 7100000025 %021 ER 26102020 ) Test tool
28 /5001 1100000026 2021 ER 26102020 a Test tool
20 5001 7100000027 2021 ER 5 26102020 o Test tool
30 /5001 100000028 2021 ER ] Test tool
31 (5001 "100000029 021 ER 26102020 2610/2020 WE19 Test tool
aa f001 100000030 o1 A 201102020 201102020

Figura 10 — Dados do registo de eventos no Excel
Em seguida, o mesmo documento Excel (Figura 10), que foi enviado no formato .XLSX,
teve de ser guardado no formato .csv para possibilitar a importacdo dos dados para a
ferramenta Disco. Sem a alteracdo do formato do ficheiro néo seria possivel proceder a

importacdo dos dados porque estes ndo estariam compativeis com a ferramenta.
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Por outro lado, o0 documento Excel apresentou varios termos derivados das atividades, no
entanto, nem todos os termos podem ser facilmente compreendidos por elementos
externos a empresa. Por esta razéo, a tabela 4 indica as atividades mais relevantes e as
respetivas descricdes. Esta tabela foi uma selecdo de termos importantes para 0s

resultados do trabalho de investigacéo.

Tabela 4 — Atividades designadas dentro da Descoberta do Processo

Atividade Descricéo
Gates Sistema de marcacao de despesas
G/L Registo da entrada na contabilidade
Quantum Relatorio do balango

Asset posting

Reconhecimento de posse no balanco

Bank reconciliation

Registo da atividade bancéria e de negdcio

Customer or Vendor invoice

Estabelecimento da fatura

Payroll Célculo e pagamento de salario
Telecom Despesas de telecomunicacdes
Amortizare Amortizacdo de bens
Legal Custos legais
Taxes Impostos

Depois, a inspecdo do registo de eventos (Figura 10) que estes dados representam
procurou verificar a interoperabilidade entre este registo e a ferramenta Disco. Esta
inspecdo foi relevante tanto na importacdo do registo de eventos para o0 Disco, como na
apresentacdo de estatisticas viaveis para o estudo. Esta parte do trabalho teve de envolver
este tipo de selecdo de atividades e inspe¢Oes do registo de eventos para confirmar a

integridade e viabilidade dos dados que suportam os resultados.
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Depois deste trabalho no registo de eventos e nos seus dados veio a dita importacdo do
registo de eventos para a ferramenta Disco. Esta importagdo comegou com a sele¢do do

documento Excel apresentado na Figura 11.

“
$

ﬁ Project: New project

ﬁ Time to get started!

Your project is currently empty, so there is nothing to see here yet.
If you want to get to know Disco first, you can play around with our sandbox project.
You can also get started right away by loading your own event log

Play in the sandbox

Load your own data
i ) ) ) Open fie...
Lo LS, MXML, XES, and FXL files, or import

an add event logs at any lime

Figura 11 — Novo projeto na ferramenta Disco

Agora, para conseguir o modelo do processo de neg6cio foi necessario determinar os trés

campos principais na Descoberta do Processo:

e Case ID (identificador);
e Timestamp (registo da data/hora);

e Activity (atividade).

A Figura 12 apresenta o cenario dentro da ferramenta Disco depois da escolha do
documento Excel que contém os dados. Dentro deste cenario foi possivel selecionar as
colunas desejadas para cada campo (Case ID, Timestamp, Activity, Recursos e Outros).
Esta selecdo procurou definir o modelo do processo, influenciar a filtragem do registo de

eventos e apresentar as estatisticas do processo.
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- lentificador Data/Hora Outros
Reference Transact. 6
@ column is used " Atividade Recursos

% _Company Code | % Document Number | % _Fiscal Year | % Document Type |I@ Doc Type Desc % _Document Date | % Posting Date | % Posting Period | @ Date and Time of Entry| % Eniry Date | X Tin
1 2 Accounting document 2020/10/07 01:39:17 &
2 Accounting document 2 2 2020/10/07 02:41:53 '
Accounting document 7 202 2020/10/07 03:10:26 3
4 Accounting document 2 2020/10/07 03:10:54
54 5 : Accounting document 2020/10/07 05:38:12
Accounting document 2020/10/07 05:45:24
Accounting document 2020/10/07 09:33:51
Accounting document 2020/10/07 09:42:18
G/L account document 2020/10/07 09:59:51
Accounting document 2020/10/07 10:11:29
GIL account document 2020/10/07 10:18:19
GI/L account document 2020/10/07 10:30:18
B Accounting document 2 2020/10/07 10:39:05
" Accounting document 2020/10/07 10:43:24
15 GIL account document 202i 2020710721 10:41:20
GI/L account document 2020/10/21 13:29:31
GIL account document 2020/10/21 13:29:31
GIL account document 2020/10/21 13:29:31
GI/L account document 2020/10/21 13:29:31
GIL account document 2020710721 13:29:32
GIL account document 2020/10/21 13:29:32
GIL account document 2020/10/21 13:29:32
GIL account document 2020/10/21 13:29:32 v
< >

Cancel File encoding: Use quotes ::::) ] I [/ R-mlomlmpm.l ‘l Start import

Figura 12 - Selecéo de campos na ferramenta Disco

Neste estudo de caso, 0os campos selecionados para a apresentacdo do modelo do processo

foram (na mesma ordem apresentada anteriormente):

e 'Reference Transact.! — Case ID

e 'Date and Time of Entry' — Timestamp (Pattern: 'yyyy/MM/dd HH:mm:ss')
e 'Doc Type Desc' — Activity

Com a selecdo destes campos, o resultado final da importacao do registo de eventos para

o Disco foi 0 modelo Fuzzy Miner apresentado na Figura 13.

Activities Paths

Q

100% 0%

Mt Frequency

—— Show: | Absolute frequency %

B = e
— % '.'-‘f:" y / =) 6,187
‘ - Pt 3 = 4125
o i ] e / 2,062
— — : b

_ =K Secondary: | Case frequency %

- G} Performance

8,245
6,184
4122

4
2,061

—

Figura 13 - Primeiro modelo na ferramenta Disco (Modelo Fuzzy)
Este modelo do processo de negocio (Figura 13 / Apéndice 111) apresentou as atividades
com a frequéncia absoluta como filtro, acompanhado pelo filtro secundario frequéncia de

caso. Apesar da analise ndo ter comecado, isto é considerado como a apresentagdo inicial
realizada pelo Disco.
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Por outro lado, esta parte da Descoberta do Processo refere-se a verificagdo das
possibilidades analiticas da ferramenta. A ferramenta Disco tem trés areas marcados na
Figura 14 que possibilitaram a andlise do processo: o mapa (Map), as estatisticas
(Statistics) e os casos (Cases).

@) Disco - Resultados — (] x

w - @ 'O RefTans Time DateandTime_rco Y Map  Statistics  Cases o 9 P ipp Disco

Zoom: Q 64% @ :- Detail

Aclivities Paths

Ve )
100% 0%

Figura 14 - Setores na ferramenta Disco

A primeira area, mapa (Map), pode ser formatado consoante a frequéncia apresentada na

Figura 13 (Apéndice I11) ou desempenho apresentado na Figura 15 (Apéndice I1).

e Activities Paths

! 5 100% 0%

- Mt Frequency

@ Performance

* // 1

5/ / - instant 1014
e = .

instant 75d
instant 5d

instant 60.3 hrs

Figura 15 - Mapa do processo na ferramenta Disco (filtro: desempenho)

A segunda érea, estatisticas (Statistics), tem um panorama com 0S eventos, casos,
atividades, datas e outros fatores visiveis na Figura 16 (Apéndice Il) que podem ser

selecionados consoante a necessidade de analise.
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Statistics views @ Overview
@ Oveniew slobal sz

Glabal statistics.
vy > COrTID e
Active cases over ime 10
Casae variants
Events per case 25
Case duration 42.2 wks
32.8 wks

Mm Varlants (10) |

Case ID Events Variant Started Finished Duration

BKPF 13,120 Variant 1 01.01.2020 05:03:42 29.12.2020 14:07:19 363 days, 9 hours
ACE 12 Variant 2 03.01.2020 00:26:34 21.10.2020 13:29:32 292 days, 12 hours
Dac 152 Variant 3 02.01.2020 18:14:41 26.10.2020 20:31:51 298 days, 2 hours
BKPFF 20,444 Varlant 4 01.01.2020 22:00:21 22.12.2020 21:02:47 355 days, 23 hours
ABU 21 Variant 5 01.01.2020 14:06:41 23.07.2020 10:56:15 203 days, 19 hours
AMBU 18 Variant & 29.01.2020 06:56:23 16.12.2020 14:03:18 321 days, 7 hours
IBKPF & Variant 7 07.05.2020 18:01:51 11.05.2020 04:56:23 3 days, 10 hours
RMRP 402 Variant 8 02.01.2020 06:54:42 15.04.2020 11:03:22 104 days, 3 hours

Figura 16 - Panorama das estatisticas na ferramenta Disco
A terceira area, casos (Cases), apresenta variaveis e casos acompanhados por um gréafico
ou tabela que demonstra o caminho percorrido na variante em particular, algo visivel e

assinalado na Figura 17.

01.01.2020 05:03:42

29.12.2020 14:07:19

Q
Varlants (B) Cases(m i AlBU
@ Complete log > |i| BKPF > l I Case with 21 everts
Al cases {10) 120 event
s Variant 1 |i| ACE > E— 21
. i Start 01.01.2020 14:06:41
‘%I Varlan.l Iv2 > 1] IDOC. >
Variant 3 - Duration 203 days, 19 hours
L ‘arian
fa TS >
s, Variant 4
CRE I o KD
\P-gl Variant 5 > Activity Date | Time |
10%) 1 Asset posting 01.01.2020  14:06:41
# Variant 6 et N.012020 | 141020

Figura 17 — Panorama dos casos na ferramenta Disco

Para este trabalho de investigacdo e Analise do Processo, os setores da ferramenta Disco
mais utilizados foram o mapa e as estatisticas porque o foco do trabalho assentou na

duracéo e na qualidade do processo para a Melhoria do Processo.

4.2 Analise do Processo

Esta fase dos Resultados teve como objetivo analisar o processo de negocio na ferramenta
Disco. Esta andlise procurou compreender os fatores que afetam o desempenho deste
processo. Para conseguir essa compreensdo, o trabalho de investigacdo na analise
pretendeu destacar 0s momentos principais que atrasam e/ou congestionam 0 processo,

ou seja, a questdo aqui foi:
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Quais sdo as atividades e/ou momentos que mais afetam o desempenho do

Activities Paths
(@)
‘ —“I‘ o
== 100% 0%
. |
= | Mt Frequency
[ =
@ Performance
[z
I e N
/ - -
4_/ = instant 10.1d
= | instant 75d
R - tant 5d
— < Instant
I [ \_‘-1 [rerer— ‘ ‘ [y ‘
~ / instant 60.3 hrs
= = =

Figura 18 - Analise do desempenho na ferramenta Disco

Para que existisse um foco no desempenho de atividades e/ou momentos do processo de
negocio, foi necessario ajustar o filtro para sobressair esse aspeto. Este ajuste esta exposto
na Figura 18 (Apéndice I1), na qual é possivel verificar que as atividades (Activities) estdo
apresentadas na totalidade enquanto os caminhos (Paths) ndo, ou seja, tem apenas o
essencial para a andlise. Outro pormenor da aplicacdo de filtros € o desempenho
(Perfomance), que apresenta a duracdo média da execucdo das atividades (Mean

duration).

Com o modelo do processo de negdcio filtrado para a analise do seu desempenho, foram
destacados seis momentos dentro do processo de negocio que precisaram de atencao nesta

analise:

1. Entre a atividade GL ACCOUNT DOCUMENT e a atividade Quantun verificou-se uma
duracdo de 12.6 dias, o que fez deste momento aquele com maior dura¢do em todo

0 processo (Figura 19).
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G/L account document 69.3 mins

126 d
70.1 hrs 2.9 mins
Quantum
nsiant ]

Figura 19 — GL ACCOUNT DOCUMENT até Quantun

Este atraso no processo é uma questao informacional grave, no sentido em que o
Quantum é uma atividade que envolve a formulacdo de relatorios, ou seja,
presenciamos uma falacia temporal na elaboracdo de relatorios que pode afetar
gravemente a tomada de decisGes na organizacdo e isso pode vir a prejudicar o
desempenho deste e de outros processos de negdécio.

Entre a atividade customer invoice e a atividade GATES account doc verifica-se
uma duragéo de 9.1 dias e um ciclo/redundancia entre customer invoice e payment

clearing (Figura 20).

Customer invoice

[

23.6 Min&5 mins

/

{ Payment clearing }

instant

GATES account doc.

instant instant

Figura 20 - customer invoice até GATES account doc

O detalhe importante deste momento assenta nas verificacdes que séo realizadas
e na forma como elas estdo estruturadas no processo de trabalho da organizacéo.
A atividade GATES representa a marcacdo de despesas e ndo receciona a
documentacdo de customer invoice dentro de uma linha temporal razoével.

Entre a atividade vendor credit memo e a atividade bank reconciliation verifica-
se uma duracdo de 5.5 dias e um ciclo/redundancia entre as duas atividades

mencionadas e a atividade vendor document (Figura 21).
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Bank reconciliation

instant

5.3 mins

\

55d VVendor document

instant

6.5 mins

/

Vendor credit memo

>

instant

Figura 21 - vendor credit memo até bank reconciliation

A atividade bank reconciliation tem um papel importante neste processo com
varias atividades ligadas, ou seja, estas atividades que influenciam e atrasam
despoletam um momento que afeta negativamente diversas atividades. Este ciclo
reforga a necessidade de alterar a estrutura de trabalho do processo.
Entre a atividade vendor payment e a atividade customer invoice verificasse uma
duracdo de 4.9 dias (Figura 22).

4

{ Vendor payment

instant

Customer invoice

instant

=
Figura 22 - vendor payment até customer invoice

Neste momento existe um cruzamento de varias atividades e é possivel verificar
um certo congestionamento na customer invoice, tal como um claro
desenvolvimento proveniente das atividades anteriores para as proximas, ou seja,
apesar da origem do atraso ndo ser aqui, existe uma tensdo visivel.

Entre a atividade vendor invoice e a atividade payroll verifica-se uma duragéo de
3.9 dias (Figura 23).
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Vendor invoice

instant

87 secs 3.9d

"

[ Invoice - gross ] Payroll

instant instant

Figura 23 - vendor invoice até payroll

Tendo em conta que existem quatro a atividades ligadas a vendor invoice, €
compreensivel haver uma certa demora dai para a proxima atividade, no entanto
continua a ser um problema dentro desta analise que tem de ser destacado.

Entre a atividade payment by check e a atividade asset posting verifica-se uma
duracéo de 5.2 dias (Figura 24).

Paymaent by chack
r=sare

52d

Figura 24 - payment by check até asset posting

Este momento ndo tem as mesmas repercussdes que 0s outros por ser tao isolado.
A atividade payment by check ndo é recorrente e identifica-se como um outlier

dentro deste processo cuja frequéncia é baixa.
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A analise realizada apontou momentos especificos no processo e isolou as atividades para
poder criar um maior nivel de detalhe. O detalhe foi importante na analise e ajudou na
explicagdo do trabalho a organizagéo.

Em seguida, dentro desta fase analitica, houve uma observacdo mais abrangente. Esta
abrangéncia evidenciou a origem das extensas duracGes, congestionamentos e
redundancias mencionadas acima. Com efeito, a Figura 25 demonstra todas as atividades
e caminhos percorridos dentro deste processo de negdcio. Esta Figura pode nao oferecer
muita claridade e parecer aleatoria, no entanto, foi possivel adquirir uma certa quantidade

de informacéo relativamente ao desempenho do processo.

Figura 25 - Mapa do Processo na ferramenta Disco (todos os caminhos)

Este mapa do processo (Figura 25) apresentou dois aspetos: a concentracgao de tarefas que
leva a sobrecarga de algumas atividades e a origem dos atrasos que despoleta as extensas

duracdes.

No aspeto de concentracdo de tarefas, as atividades bank reconciliation, G/L account,
vendor invoice, customer invoice e payment posting sdo as mais destacadas. Neste
destaque foi claramente visivel a sobrecarga de atividades, ndo sendo necessariamente
um problema de desempenho, mas um ponto que mereceu atencdo e andlise para a

formulacéo da Melhoria do Processo.

O outro aspeto, a origem de atrasos/extensa duracdo, € um problema que tem trés
atividades mencionaveis, quantum, legal e asset posting. Quantum € o momento dos
relatorios do balanco, legal envolve as questdes de burocracia interna e externa e asset

posting foca-se no reconhecimento de posse, todos momentos cruciais no processo.

Agora, na finalizacdo desta fase tivemos a observagdo do modelo apresentado na Figura
26 com mais uma das possibilidades da ferramenta Disco, a de animag&o do processo de
negocio. Desta forma foi possivel ver o processo a ser executado e foi dada aten¢éo ao
fluxo de trabalho dentro da linha temporal dos dados fornecidos, ou seja, ofereceu uma

perspetiva mais interativa nesta analise. De acordo com a animacgédo do mapa do processo
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tornou-se evidente que existe um bom fluxo de trabalho no processo como um todo, no
entanto, esse fluxo inclui varios momentos onde o processo perdeu radicalmente a sua
velocidade, por outras palavras, verificou-se novamente as atividades que oferecem

resisténcia durante e depois da sua execucao.

N nc:3p:05 e, |

Figura 26 - Animacéo do Mapa do Processo na ferramenta Disco

Em retrospetiva, a analise do processo realizada nesta fase demonstrou o desempenho do
processo. Os seis momentos destacados apresentaram a falta de comunicacéo, os ciclos
de redundancia, os pontos de atraso, a rece¢do demorada, o escalar de problemas e 0s
congestionamentos presentes no processo. O modelo do processo na Figura 25 exp6s a
concentracdo de tarefas e a origem dos atrasos. E a animacdo do processo reforcou a
informacao obtida sobre os congestionamento e pontos de atraso. Esta informacéo, obtida

com a analise, permitiu compreender a necessidade de:

e Diminuir os atrasos (reduzir duracao);
e Gerir os resultados e consequéncias das atividades (inserir controlo de qualidade);

e Melhorar o fluxo e estrutura de trabalho (melhorar ambiente organizacional).

Basicamente, o culminar da analise do processo de negocio guiou a designacdo dos
parametros dedicados a Melhoria do Processo. Estes parametros foram reforgados pelo
contributo do Gestor encarregue do processo e considerados dentro da dindmica do fluxo
de trabalho individual/organizacional, ou seja, também foi tido em conta as necessidades

com mais prioridade dentro do processo de negocio.
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A prdoxima fase dos Resultados apresenta a duragéo, o controlo de qualidade e 0 ambiente
organizacional consoante o trabalho de investigacdo para formular uma estrutura de agéo

que levasse a melhoria do processo.

4.3 Melhoria do Processo

Esta fase é a continuacéo do trabalho de investigacédo dentro dos Resultados. O foco foi a
melhoria do processo com os trés parametros definidos, nomeadamente, a duragcdo do

processo, a insercao de controlo de qualidade e a melhoria do ambiente organizacional.

Os fatores que levaram a nomeacdo dos parametros incluiram: melhorar a
interoperabilidade dos processos da empresa; permitir que futuras analises sejam
realizadas com maior eficécia; avaliar o desempenho corrente; reduzir os problemas que
aumentam o tempo de trabalho do processo; organizar a carga de trabalho; e garantir

resultados com qualidade.
4.3.1 Reduzir duragdo

Nesta parte da Melhoria do Processo, o foco assentou na reducdo da duracéo do processo

(Figura 27), mais especificamente em como poderiamos proceder nesse sentido:

Que alteracdes ou ajustamentos podem diminuir significativamente a duracdo do

Activities Paths
‘ 100% 0%
4 |
== \ At Frequency
=S|
7 @ Performance
I S, "
e =
- - =R
[ ) instant 10.1d
| p—r——
L= ] | [ J instant 75d
. =
"""-\;1*7"':5‘ = instant 5d
~ / instant 60.3 hrs
= =1 = ==

Figura 27 - Mapa do Processo (desempenho na duracéo)
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Consoante a anélise realizada no capitulo anterior quanto ao desempenho do processo e
verificando o fluxo de trabalho na Figura 27, foi determinado um conjunto de ac¢Ges que
podem auxiliar na redugédo de tempo e atrasos dentro deste processo.

Estas acOes podem ser aplicadas de uma forma individual ou em conjunto, de acordo com
a aprovacao do gestor e necessidades organizacionais. No sentido de diminuir o tempo
dentro das atividades e na sua passagem de uma atividade para outra, foi possivel

considerar:

e Eliminacdo — existem atividades que ndo sdo criticas dentro deste processo de
negocio e podem ser retiradas de acordo com as necessidades da organizacédo e do
processo;

e Unido — unir as atividades pode fazer sentido quando existem atividades que nao
sdo substanciais e constituem apenas uma acdo em determinado momento do
processo de negocio;

e Alteracdo — no sentido de distribuir as diferentes tarefas dentro de uma Unica
atividade. Distribuir as tarefas permitiria criar um ambiente equilibrado no que
toca a carga de trabalho e facilitaria a execucdo de atividades no sentido
individual, o que escalava para o processo como um todo, também facilitando
futuras analises;

e Uniformizacdo — criar modelos Unicos de como as atividades deveriam ser
executadas, tendo em conta uma margem para excecdes, seria ideal para o fluxo
de trabalho do processo;

e Organizagdo — mais especificamente na ordem das tarefas e hierarquia das
atividades, por outras palavras, se a estrutura tiver uma logica cronoldgica e
hierarquica que faca sentido no contexto em questdo, entdo a quantidade de erros
e atrasos vai reduzir;

e Automatizacdo — mesmo tendo intervencdo humana, a execucdo automatica de
certas atividades dentro de um processo de negdcio acelera consideravelmente o

trabalho e oferece resultados consistentes quando é corretamente implementada.

As insercdes destas op¢des de melhoria com o foco na reducdo do tempo dependeram
bastante do processo em questao, ou seja, sdo gerais como sugestdes, mas especificas por
causa da analise realizada anteriormente. Foi considerado importante oferecer opgoes

tangiveis e que pudessem ser realisticamente implementadas sem causar novas
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consequéncias como gastos financeiros exagerados e desperdicios de tempo

desnecessarios.

4.3.2 Inserir controlo de qualidade

Este ponto, dentro da Melhoria do Processo, redirecionar-se para a qualidade dentro do
fluxo de trabalho do processo de negécio. O foco desta parte foi a inser¢do de pontos de
controlo da qualidade do processo para conseguir compreender as condic6es do trabalho

realizado nas atividades e gerir os seus resultados, assim, a questao foi:

Quais sdo os momentos e/ou atividades mais indicadas(as) para efetuar um

controlo de qualidade?

O registo de eventos exposto no mapa da Figura 28 ajudou a encontrar evidéncias dos
momentos do processo em que um controlo de qualidade fizesse sentido e fosse benéfico,
por outras palavras, efetuar diversas verificacdes podera ser contraprodutivo se ndo tiver
alguma inclinacdo estratégica e analitica na aplicacdo. Neste caso, a ideia determinada
para os pontos de controlo foi: uma tarefa dentro da atividade. Por outras palavras, o
controlo, como tarefa, procura verificar as condic¢des do fluxo de trabalho.

Neste sentido, os pontos de controlo de qualidade poderao ser inseridos no final das trés

atividades selecionadas a azul na Figura 28:

e Bank reconciliation;
e GJ/L account;

e Customer invoice.
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Figura 28 - Mapa do Processo (desempenho na qualidade)

As trés atividades que foram selecionadas representam momentos cruciais para 0
processo de negocio. Considerar a frequéncia e duracdo foi importante, mas as tarefas
executadas, as suas consequéncias e resultados foram o fator decisivo do controlo de

qualidade por causa da gestdo das suas ramificacdes.

Outro fator importante desta parte € o controlo em si. Este teve de ser realizado consoante
0 que ja sabemos do processo para obtermos uma verificacdo eficiente e eficaz. Assim, a

verificacdo ndo prejudicara o desempenho do processo.

Dentro deste trabalho de investigacgéo, as alteracGes sugeridas para os pontos de controlo
de qualidade seguem o contexto anterior, por outras palavras, o controlo de qualidade foi
colocado em momentos estratégicos que beneficiem o processo. Note-se que 0s
momentos ndo devem ser muito diferentes dado a natureza das atividades e a sua

importancia no processo (mencionado acima).
4.3.3 Melhorar ambiente organizacional

Nesta fase final da Melhoria do Processo, o foco esteve mais na organizagédo, na empresa
em si. Foi importante compreender 0s processos dentro da organizagdo, O
desenvolvimento das tarefas dentro das atividades e o fluxo de trabalho exercido. Ter um

sistema que permitisse e facilitasse o acesso a informacéo sobre estes fatores criaria uma
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circunstancia ideal. Com efeito, melhorar a capacidade analitica e facilitar a execugéo da

andlise tornou-se o foco desta parte do trabalho:

Quais sdo as melhorias internas que podem facilitar a execugdo de projetos de

mineracdo e anélise de processos?

No sentido de melhorar o estado atual do ambiente organizacional, os fatores visiveis ao

longo deste trabalho incluiram:

Recursos humanos — este fator comeca pela designacgdo dos diferentes postos de
trabalho na empresa. Para um elemento externo que deseja efetuar a Mineracao
de Processos é importante compreender os papéis das diferentes pessoas
envolvidas no processo. Por outro lado, a formacéo dos recursos humanos para
que estejam a par do trabalho que esta a ser realizado e possam auxiliar nas fases
iniciais de recolha de dados e informacdo sobre o processo, também, quanto
melhor e mais extensa for a formacdo, mais autonomia e eficacia havera no
trabalho;

Acessos — outro ponto crucial é o acesso a informacdo. A confidencialidade é
importante, mas a analise das condi¢Ges dos processos da organizacdo tem uma
prioridade inegéavel que deve ser facilitada, ou seja, deve haver métodos de acesso
a informacdo de forma segura estabelecidos para que a burocracia e davidas
hierarquicas ndo afetem o desenvolvimento de projetos de natureza analitica
benéficos para a organizacao;

Sistemas de informacéo — dados com integridade apresentam conclusdes factuais.
Ter sistemas de informacéo orientados para processos torna-se relevante quando
queremos facilitar a analise desses dentro de uma organizacdo, principalmente se
for de grandes dimensdes. Nao ter sistemas preparados para estas circunstancias
ndo sO afeta a escalabilidade dos processos, bem como o desempenho das
atividades consoante a adicdo e alteracdo do processo. Outra instancia neste fator
¢ a categorizacdo das atividades, que vai melhorar a compreensdo dos detalhes

dos processos e auxiliar na analise.

Em suma, os trés aspetos carateristicos deste parametro de melhoria assentaram nos

recursos humanos, no acesso a informagéo e nos sistemas de informag&o, ou seja, nos

pilares que definem o processo como um todo e como parte de uma organizagéo.
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4.4 Discussao dos resultados

Os Resultados foram elaborados com uma estrutura presente na metodologia que facilita
a compreensdo do trabalho de investigacéo realizado. A fase Descoberta do Processo na
ferramenta Disco demonstrou o processo as-is € abriu as portas para a fase Anélise do
Processo, a qual apresentou o status quo do desempenho do processo. Esta analise € o que
permitiu nomear 0s parametros temporais e qualitativos presentes na fase Melhoria do
Processo. Note-se que esta estrutura e as suas fases véo apoiar a apresentagéo do trabalho
a organizacao. Por outro lado, o impacto da melhoria deste processo seré visto na reducao
do tempo de atuacdo do processo, na qualidade no final do processo, na eficiéncia do

fluxo de trabalho e na quantidade de contetdo analitico do processo.

Contudo, a recomendacao principal para a organizacao é a uniformizacdo do processo.
Uniformizar um processo é fazer com que exista um padrdo consistente. Este padréo é
elaborado com a designacdo dos procedimentos das atividades e tarefas presentes no

processo, isto €, a definicdo clara do processo.

Neste sentido, existem um conjunto de elementos benéficos consequentes da

uniformizacéo:

e Qualidade e previsibilidade: tornar um processo uniforme permite criar um fluxo
de trabalho com qualidade consistente, rapidez na gestdo e reducdo de
desperdicios;

¢ Flexibilidade: a integracdo de novos sistemas de informacdo, migracdo de dados
ou modernizacao de software vai ser mais eficiente, a escalabilidade do processo
tera menos percalgos e a automacdo tornar-se-a uma realidade bastante proxima
para as atividades que estejam inclinadas para tal,

e Claridade e retengdo de conhecimento: o estabelecimento de politicas de conduta
e procedimentos organizados permite a retencdo de conhecimento e oferece a
claridade ideal para analise do processo e integracdo de pessoas novas na
organizacao (facilita na aprendizagem). Outro aspeto deste elemento € a facilidade

de ter projetos de analise e/ou auditorias.

A questdo de melhoria de um processo de negécio foi aplicada neste estudo de caso
particular, mas deve ser considerada para qualquer processo na reflexdo desta discussao

dos resultados.
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Em retrospetiva, a Melhoria do Processo € um trabalho realizado de forma gradual que
permite compreender as diferentes camadas do registo de eventos e filtrar os resultados
desejados pela organizacdo, de forma a oferecer recomendacfes tangiveis e com a

viabilidade necessaria para serem aplicadas no ambiente de trabalho da organizacao.
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CAPITULO V — CONCLUSAO
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Esta dissertacdo pretendeu, atraves da aplicacdo de Mineracdo de Processos (MP)

descobrir e melhorar um processo de negdcio de uma organizagao.

A (MP) preenche a necessidade de utilizar os registos de eventos nos sistemas de
informacdo para desvendar e compreender a realidade dos processos (Park & Kang,
2016). Isto € possivel através da ligagdo entre os modelos tradicionais de gestdo de
processo e os métodos de analise de dados (Aalst, 2012). O fruto desta ligacéo e aplicacao
de MP ¢ a capacidade de identificar desvios e vetar conformidade, detetar pontos de
congestionamento, comparar as hipdteses/variaveis e sugerir melhorias nos processos da

organizacéo (Aalst, 2016).

Como ja foi referido, o objetivo da dissertacdo foi apresentar a melhoria de um processo
de negdcio. Neste sentido, a questdo de investigacdo foi dirigida para como é que a MP
pode providenciar o conhecimento introspetivo que potencie a melhoria do fluxo de
trabalho na perspetiva do processo de negdcio de uma organizacdo. Daqui surgem os trés
objetivos especificos da abordagem a investigacdo: a Descoberta do Processo, a Analise

do Processo e a Melhoria do Processo.

Para suportar 0s objetivos definidos e guiar o trabalho de investigacdo, a metodologia
utilizada seguiu as seguintes etapas do estudo de caso: delineamento da problematica;
selecdo da unidade e quantidade de caso(s); formulacéo do protocolo; recolha de dados;
analise dos dados; e conclusdo do trabalho. Estas etapas abordaram a pesquisa
exploratdria, o processo de negdcio, a adaptacdo do Método de Diagndstico do Processo,
dos passos de trabalho, do registo de eventos e entrevista, da ferramenta Disco e da

estrutura do trabalho.

O cumprimento dos objetivos definidos possibilitou compreender a funcdo do processo
de negdcio na organizacdo e no estudo de caso, identificar os parametros e necessidades
essenciais para o bom funcionamento do processo dentro da organizacgdo, analisar o
processo considerando os pardmetros identificados e o fluxo de trabalho presente nas
atividades e apresentar sugestdes de melhoria que permitam aperfeicoar o desempenho

operacional do processo.

Os resultados ficaram de acordo com os trés objetivos especificos definidos. Estes trés
objetivos foram as fases que constituiram os resultados e permitiram a visualiza¢do do
processo de negocio na ferramenta Disco, onde é possivel verificar os desvios,

congestionamentos e fraquezas; a identificacdo de momentos e oportunidades para a
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poupanca de recursos; e 0 acesso a conhecimento baseado em dados. Esta transparéncia
de informagdo permitiu promover melhoria continua alinhada com a estratégia
empresarial e comunicagdo interna. Do mesmo modo, a melhoria da utilizagdo dos
recursos da organizacdo providenciard controlo, consisténcia e conformidade para

estabilizar o ambiente organizacional e promover transformacéo digital.

Estes resultados também representam um contributo tedrico e pratico. Nao sé
adicionaram uma nova fonte de informacdo e conhecimento na area de investigacéo de
Mineracdo de Processos, mas também providenciaram a organizacdo certas
oportunidades de melhoria. Também, a resposta da hipotese mencionada na Introducgéo é
respondida positivamente, por outras palavras, foi possivel retirar conhecimento

introspetivo do processo de negdcio com a aplicacdo de MP.

Por outro lado, durante o trabalho de investigacdo houve vérios blogqueios na exploragdo
de informacéo sobre a organizacéo por causa da pandemia de Covid-19. A exploracéo de
informacao podia ter envolvido contacto direto com o processo e conhecimento sobre 0s
recursos humanos envolvidos. Basicamente, os bloqueios limitaram as agdes na

investigacdo, ou seja, esta poderia ter sido mais interativa.

Por ltimo, este caso especifico promoveu a descoberta e melhoria com a menc¢édo da
uniformizacdo do processo como recomendacdo. A ld6gica de uniformizar para
automatizar € apenas uma das possibilidades. As investigacdes futuras deviam expandir
esta abordagem aos outros processos da organizacdo; e inserir tecnologias como
inteligéncia artificial (artificial intelligence - Al), aprendizagem de méaquina (machine
learning) e/ou automatizacgdo de processos roboticos (robotic process automation — RPA)
para a gestdo de processos de negdcio.
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Apéndice | — [Entrevista semiestruturada ao Gestor do processo]

Entrevista realizada ao Gestor responsavel pelo processo de negocio de contabilidade
empresarial analisado nos Resultados. O objetivo da entrevista é compreender a
designacgéo do processo dentro da organizacgéo; as acoes e classificacdes das atividades;
as atividades essenciais do processo; e os resultados desejados com a aplicacdo de
Mineracdo de Processos. Tudo isto dentro da recolha de dados para o trabalho de

investigacao (Capitulo 111 — 3.3.4).

[Parte estruturada]
Pergunta 1: Dentro da organizacao, o que representa o registo de eventos apresentado?

Resposta 1: O registo de eventos é da revisdo documental da contabilidade empresarial.

Pergunta 2: Quais sdo as ac¢les presentes nas atividades que ndo estao classificadas com

especificidade? (Ex: Gates)

Resposta 2: Gates é o sistema de marcacao de despesas. G/L account é o registo da entrada
na contabilidade. Quantum refere-se ao relatério do balango da contabilidade. Asset
posting nao € bem literal, € quando a posse do balan¢o é reconhecida. Legal sdo os custos

legais, de advogados e processos do géenero.

Pergunta 3: Quais sdo as atividades principais deste processo?

Resposta 3: Portanto, a G/L Account é considerada a principal por ser o registo da entrada
na contabilidade. Depois disso vem a Gates, Quantum, Bank reconciliation e Amortizare.
Mas isto tudo € no sentido de contabilidade. N&o sei se tem importancia para melhorar o

processo em si.

[Apos respostas]

Pergunta 4: Quais sdo os resultados que pretende obter com a aplicacdo de Mineracéo de

Processos?
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Resposta 4: Eu quero ter 0 mapa do processo e saber onde é que podemos melhorar. O
tempo que demoramos é um dos fatores principais. N&s precisamos de controlo de
qualidade porque este processo em especifico ndo parece ter o suficiente. Ou isso, ou esta
mal colocado. Deixo isso a seu critério. A prioridade continua a ser o tempo porque € o
que influencia mais este processo em especifico. Outra questdo que quero que seja
referida é como posso fazer isto mais vezes. Como é que posso facilitar estas analises? E

uma prioridade bastante grande daqui para a frente.

Pergunta 5: Tem alguma razdo para ter tanto foco no tempo?

Resposta 5: Sim, o tempo costuma ser importante no geral, mas neste processo em
especifico tem sido um problema. N&o parece haver uma corrente a unir 0 processo.
Talvez tenha demasiadas variaveis ou esteja fora do procedimento definido. N&o sei ao

certo 0 que é e espero que esta analise apresente o problema ou pelo menos dé pistas.

Pergunta 6: Porqué que este registo ndo tem referéncia aos responsaveis pelas atividades?

Resposta 6: N&o faz parte deste processo. Este processo sO representa acontecimentos
contabilisticos, mas a execucao das tarefas é um assunto diferente e contém informacéo
confidencial que ndo posso partilhar. Se fosse para isso, a burocracia era muito
complicada e o seu trabalho tinha de ter um rumo na confidencialidade. Neste registo até

tem mais liberdade.

Pergunta 7: Ja foi efetuada mais alguma anéalise como esta?

Resposta 7: Ndo neste processo. E as analises feitas nos outros foram feitas mais para
inserir RPA ou ver onde podemos ter Machine Learning. Mas este processo nunca teve
nada do género porque, como disse antes, sdo acontecimentos contabilisticos, ndo a agdo

em si.

Pergunta 8: Como gestor deste processo tem algum conselho antes de comecar o

desenvolvimento?
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Resposta 8: Nada em especifico. S0 peco atencdo ao pormenor porque € ai que o problema

deve estar. Qualquer coisa pode sempre fazer mais perguntas por email.
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Apéndice Il — [Modelo do Processo na Ferramenta Disco — Filtro do
Desempenho]

m

67



Apéndice 11l — [Modelo do Processo na Ferramenta Disco — Filtro da

Frequéncia]
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