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Introducao

e a empresa para a qual vocé trabalha for parecida com a maio-

ria das outras empresas neste planeta, ela existe para fornecer

produtos ou servicos. Sua capacidade de fazer isso com sucesso
depende de qudo bem vocé conclui todos os varios processos necessarios
para se conectar com seus clientes, fazé-los encomendar o que voce estd
vendendo, criar aquele produto ou servigo, entrega-lo, enviar a fatura
e coletar o pagamento. Esses processos centrais, além de intimeros
outros, sao todos incrivelmente complicados.

O que torna tudo ainda mais complicado é o fato de que muitos des-
ses processos ocorrem dentro de varios sistemas e aplicativos, ope-
rados por funcionarios de varios departamentos. Como vocé pode
ter a certeza que seus processos complicados sdo tdao bons quanto
precisam ser? Mesmo que vocé esteja ciente de algum problema no
processo, como vocé diagnostica e trata isso?

A minerac¢do de processos é uma resposta cada vez mais poderosa
a essas perguntas. Como a palavra “mineracao” indica, trata-se de
cavar atras de algo de valor — o dinheiro, o tempo e o esforgo escon-
didos dentro dos seus processos — e os dados que podem levar as
solucdes que vocé precisa para ter sucesso.

Mineragdo de processos é um raio-x dos seus processos de negdcios
que pode revelar a origem dos problemas de processos, esteja vocé
ciente ou ndo, e transforma-los em uma oportunidade. A mineragdo
de processos analisa dados de processos que podem ser encontra-
dos em todos os seus sistemas transacionais, de ERP a CRM, SCM e
quaisquer outras siglas que vocé queira usar. Ela mapeia como todos
os objetos que fazem parte de um processo interagem entre si e
fluem através da série de eventos que fazem parte desse processo —
fornecendo visibilidade e informaces que levam a melhorias pode-
rosas no processo.

Por meio da mineracgao de processos e de sua equivalente mineracao
de tarefas, sua organizacdo pode obter um nivel de visibilidade em
processos complexos que, de outra forma, seria quase impossivel de
ser alcancado. Como essa visdo é baseada em dados e ndo em obser-
vacdo humana, ela é objetiva. E uma janela baseada em fatos sobre
como os processos estdo funcionando, onde e por que ndo estdo, o
que esta causando desvios e gargalos e como isso afeta seus indica-
dores de desempenho (KPIs).
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Este trabalho importante gera uma inestimavel inteligéncia sobre
seus processos. E muito mais do que simplesmente corrigir proble-
mas de processos. Significa ver novas oportunidades para agregar
valor e orquestrar solu¢oes, incluindo a automacao sempre que pos-
sivel. E utilizar inteligéncia artificial para aumentar ainda mais as
informagdes dos processos e desencadear praticas aprimoradas.

Sobre este livro

2

Mineragdo de processos Para Leigos, 22 edicdo especial da Celonis, é a
sua introdugdo a essa maneira extraordindria de operar sua empresa.
Continue lendo e vocé descobrira como pode usar essa tecnologia
para visibilidade e melhoria de processos transformadores. Vocé
aprendera como isso funciona, por que é importante e como é muito
mais poderoso do que as abordagens tradicionais de melhoria de
processos até agora.

Vocé verd as etapas da abordagem de mineragado de processos e, em
seguida, explorara o que pode fazer com as informagdes que a mine-
racdo de processos oferece. Vocé descobrira os conceitos mais recen-
tes em mineragao de processos centrada em objetos que mostram
como os objetos de processos se inter-relacionam e sdo impacta-
dos por eventos de processo. Vocé entendera como as descobertas de
mineragdo de processos podem levar a maior eficiéncia, qualidade,
automagao e adogdo de tecnologias emergentes, como inteligéncia
artificial, juntamente com custos mais baixos.

E vocé vera como a minerag¢ao de processos oferece suporte e viabi-
liza a inteligéncia de processos, a pe¢a que faltava na pilha de inte-
ligéncia moderna.

A Celonis se refere a inteligéncia de processos como o tecido con-
juntivo que conecta vocé e seus processos, trazendo dados em tempo
real, minerando e analisando informacoes, planejando e simulando
melhorias e monitorando a adesdo a essas melhorias. Em combina-
¢do com outras tecnologias, como automacao e IA, a mineracdo de
processos pode ser usada para orquestrar e mudar efetivamente a
maneira como as empresas funcionam.

E ndo tenha receio, isso é mais do que apenas um conceito ted-
rico fantasioso. Este livro conclui com dicas sobre como adotar a
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mineracdo de processos e a plataforma Inteligéncia de Processos
da Celonis para um hoje e um amanh3 mais bem-sucedidos. Vocé
descobrira como avaliar a maturidade processual da sua empresa,
escolher um fornecedor e avaliar cuidadosamente as ferramentas a
sua disposicao.

Suposicoes tolas

Qual é o seu interesse em mineracdo de processos? Ao escrever este
livro, fizemos algumas suposig¢oes sobre vocé, o leitor:

Vocé trabalha em uma empresa de tamanho razoavel, em qualquer
setor, e tem interesse em melhorar processos comerciais especificos.

Sua funcdo pode envolver exceléncia de processos, talvez andlise,
talvez TI, ou vocé pode ser um lider de linha de negdcios em uma
area como finangas ou cadeia de suprimentos.

Vocé gostaria de algumas informacdes faceis de assimilar sobre a
magia das plataformas de mineracdo de processos.

icones usados no livro

LEMBRE-SE

COISAS
TECNICAS

Dé uma olhada nas margens deste livro e vocé vera alguns icones.
Seu intuito é chamar sua atenc¢do e informa-lo de que algo impor-
tante pode ser encontrado ali.

Este livro ndo é muito longo, mas sabemos que seu tempo é curto. Se
vocé ndo tiver tempo para ler cada palavra, pelo menos ndo perca os
paragrafos marcados com este icone.

O objetivo aqui é fornecer a vocé contexto, informagdes e conselhos
praticos. Este icone destaca dicas que vocé pode achar uteis.

Tentamos minimizar os termos técnicos para facilitar a leitura, mas
para aqueles que gostam de detalhes técnicos, aqui vai um paragrafo
para voces.

Introdugdo 3



& O que poderia dar errado? Se estamos falando de processos essen-
ciais (e estamos), os riscos sdo altos. Este icone indica possiveis pro-

g blemas que vocé vai querer evitar.
ATENGAO

Além do livro

Como dissemos, este livro é cheio de informacbes de alto nivel e
conceitos intrigantes, mas reconhecemos que ele estd longe de ser
a dltima palavra em minera¢do de processos. Na verdade, é provavel
que vocé termine este livro ainda com sede de informacoes adicio-
nais sobre o assunto.

Confira os seguintes recursos para obter mais detalhes sobre minera-
¢do de processos e como tudo isso pode funcionar para sua empresa.

¥ Celonis: Conheca a Inteligéncia de Processos, o tecido conjun-
tivo dos negécios: https://www.celonis.com/resources/
ebook /meet-process—intelligence/

¥ Celonis: Guia do comprador para mineragdo de processos:
https://www.celonis.com/ebook/process-mining-
buyers-guide/

¥ Celonis: Série de videos introdutérios “por dentro do pro-
cesso”. https://www.celonis.com/process-mining/
in-the-process-series/

¥ Celonis: Guia do especialista para otimiza¢do da cadeia de supri-
mentos: https://www.celonis.com/insiders—guide-to-
supply-chain-optimization/

¥ Celonis: Estudo global de processos: https://www.celonis.
com/process—optimization-report/process-excellence/

¥ Guia da rede de exceléncia de processos: o que é mineragdo de
processos?: https://www.processexcel lencenetwork.com/
process-mining/articles/what-is—process-mining

¥ Quadrante magico da Gartner de 2024 para plataformas
de mineragdo de processos: https://www.celonis.com/
analyst-reports/gartner-magic—quadrant-2024/
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»

»

»

Manual de mineragdo de processos: mineragdo de processos:
uma visdo geral de 360 graus, Prof. Wil van der Aalst, publica-
¢do da Springer: https://link.springer.com/chapter/
10.1007/978-3-031-08848-3_1

Mineragdo de processos: ciéncia de dados em agdo, Prof.

Wil van der Aalst, publicacdo da Springer: https://link.
springer .com/chapter/10.1007/978-3-662-49851-4_1

Minera¢do de processos em agdo: mineragdo de processos em
poucas palavras, Lars Reinkemeyer, publicagdo da Springer:
https://link.springer.com/chapter/10.1007/
978-3-030-40172-6_1

Mineragdo de processos centrada em objetos: desvendando a
estrutura dos processos reais, Wil van der Aalst. Mathematics.
2023; 11(12):2691: https://doi.org/10.3390/math11122691
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NESTE CAPITULO

» Compreendendo processos e melhoria de
processos

» Aprendendo sobre mineracao de
processos e mineragao de tarefas

» Descobrindo os beneficios da mineracao
de processos

Capitulo 1
Compreendendo a
mineracao de processos

eu negécio ndo chegaria a lugar nenhum sem implementar
bons processos. Caramba, vocé nem sairia de casa de manha
sem seguir um processo.

Este capitulo explica a importancia dos processos e a necessidade
de sempre melhora-los. Ele define objetos e eventos de processos,
mineracdo de processos, mineracdo de tarefas e mineracao de pro-
cessos centrada em objetos. Ele também detalha por que a mineragdo
de processos é tdo importante e como ela é uma grande moderniza-
¢do em relacdo as abordagens anteriores de melhoria de processos.

Percebendo a importancia dos processos

E tio basico que quase ndo precisa ser dito: Sua empresa nio conse-
guiria fazer nada sem processos. Na verdade, a propria defini¢do de
um processo é a maneira como algo é feito. Um processo é uma série de
etapas que sdo executadas em uma ordem especifica para atingir um
resultado especifico.

Para muitos processos comuns, os detalhes ndo importam muito.
Vocé espera que seus funciondrios usem cal¢cados para trabalhar, mas
ndo importa qual cal¢ado eles calcam primeiro. Alguns processos sdo
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importantes, mas incomuns, como a negocia¢ao do aluguel do seu
escritdrio, que acontece apenas de vez em quando.

Outros processos sao super comuns e super importantes. Um exem-
plo é o processo de compras ou todo o ciclo de compras (Purcha-
se-to-Pay). Para a maioria das empresas, acontece o tempo todo
quando alguém precisa solicitar um produto ou servigo, compra-lo,
recebé-lo, pagar por ele e contabilizar toda a atividade do inicio ao
fim. Esse é um processo com varias etapas.

Para o departamento de vendas, ha um processo desde a “oportuni-
dade de vendas até o pedido”. Primeiro, seus vendedores precisam
adquirir uma oportunidade de vendas, depois fazer contato e, entdo,
realizar uma série de acGes para fazer com que esse cliente em poten-
cial faca um pedido.

Isso, por sua vez, desencadeia outro processo, geralmente conhe-
cido como “pedido ao pagamento”. O que acontece entre 0 momento
em que um cliente faz um pedido e 0 momento em que sua empresa
recebe o pagamento? Dependendo do que sua empresa faz, pode haver
fabricacdo ou compra no atacado de um produto, seguida de entrega
em ambos os casos e, em algum momento do processo, cobranga do
pagamento. Em vez de um produto fisico, vocé pode fornecer um ser-
vigo. Seja qual for o caso, o objetivo da sua empresa é realizar o pro-
cesso do “pedido ao pagamento” (Order to Cash).

Se sua empresa tem uma fungdo significativa de atendimento ao
cliente, provavelmente vocé tem processos para resolucdo de inci-
dentes. Existe uma maneira de aprender com o cliente que existe um
problema, depois uma maneira de investigar o problema, determinar
uma solucdo e resolver o problema.

E poucas empresas conseguem fazer qualquer uma dessas coisas
acontecer sem a tecnologia da informagdo. Ha também todos os tipos
de processos dentro do proprio departamento de TI, como gerencia-
mento de servi¢os de TI e desenvolvimento de aplicativos, ou mesmo
migragdo de sistema, que é o processo de mover 0s proprios proces-
sos de um sistema antigo para um novo.

Dito isso, para praticamente qualquer resultado desejado, ha diversas
maneiras de fazé-lo acontecer. Se duas pessoas partem com o mesmo
objetivo final em mente, é provavel que sigam processos diferentes
para chegar 1a. N3o é necessariamente uma questdo de um processo
estar certo e o outro errado. Ha, no entanto, uma boa chance de que
um seja mais eficiente que o outro, talvez mais rapido e talvez com
menos potencial para erro ou desperdicio ao longo do caminho.

Mineragdo de processos Para Leigos, 22 edi¢cao especial da Celonis
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E do interesse da empresa padronizar os processos mais comuns e de
alto volume. E assim que vocé garante que as coisas estejam sendo
feitas da melhor maneira possivel. Isso facilita determinar quando as
coisas estdo dando errado, ajuda a treinar os funcionarios na melhor
maneira de fazer seu trabalho e permite que vocé descubra o valor
escondido nos processos.

Ndo importa qudao bom seja um processo, sempre ha oportunidades
de melhora-lo. Os processos estdo quase sempre sujeitos a mudan-
cas, seja formalmente ou pelo capricho criativo de quem soluciona o
problema. Sua empresa precisa ser capaz de descobrir exatamente o
que esta acontecendo em seus processos: onde as coisas estdo tra-
vando e o que esta funcionando melhor.

UM BREVE HISTORICO
DOS PROCESSOS

Os processos existem desde o inicio dos tempos, e os humanos vém
pensando seriamente neles ha mais de um século e meio. Um dos pri-
meiros grandes nomes do pensamento processual foi um engenheiro
mecanico americano chamado Frederick Taylor, que foi pioneiro em
um conceito conhecido como administragdo cientifica.

Taylor foi tao influente, de fato, que suas teorias ficaram conhecidas
como taylorismo, que atingiu seu auge na década de 1910. Seu traba-
Iho consistia em encontrar e criar os fluxos de trabalho mais economi-
camente eficientes, principalmente para aumentar a produtividade do
trabalho.

Na mesma época, Henry Ford foi pioneiro no conceito de producdo
em massa no setor automotivo. Sua primeira linha de montagem
reduziu o tempo necessario para fabricar um carro, o que foi alcan-
¢ado padronizando um processo ap6s o outro e alinhando todos eles
sequencialmente em uma fabrica.

A fabricacdo de automdveis continuou a ser um foco do pensamento
processual nos anos seguintes, com mais inovac¢8es acontecendo na
Toyota. A empresa desenvolveu as ideias de Taylor e Ford, refinando
novos conceitos de eficiéncia de processos que acabaram se tornando
conhecidos como lean manufacturing.

A eficiéncia € um objetivo fundamental na melhoria de processos.
A reducdo de erros e defeitos é outro, e esse é o proposito funda-

(continua)
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(continua)

mental da pratica conhecida como Seis Sigma. Essa pratica comegou
na Motorola na década de 1980, e tem como objetivo reduzir a varia-
bilidade do processo a ponto de os defeitos serem realmente muito
raros.

A mineracdo de processos de hoje reflete uma combinagdo poderosa
de ciéncia de processos, que é o estudo detalhado de processos, e
ciéncia de dados, que significa encontrar as informac6es nos dados
gerados pelas varias partes desses processos. Um professor universi-
tario e cientista da computacdo holandés chamado Wil van der Aalst
liderou essa convergéncia que resultou na pratica pioneira de minera-
¢do de processos centrada em objetos descrita neste livro.

Melhorando processos

O pensamento processual evoluiu de uma busca académica para um
conceito essencial aos negécios, impactando ndo apenas a manufa-
tura, mas também empresas de todos os tipos. Em muitos ambientes
competitivos, ser realmente bom em entender e melhorar processos
faz toda a diferenca entre o sucesso e o fracasso.

Pense na Amazon como exemplo. Quando a empresa introduziu o
envio no mesmo dia, ela estabeleceu um novo padrao no mundo das
compras on-line. O dominio da Amazon nos processos de gerencia-
mento de pedidos e entrega é seu maior diferencial.

Existern processos repetiveis para permitir quatro objetivos
principais:

9 Reduzir o tempo necessario para entregar produtos e servicos
aos clientes.

3 Reduzir o custo para entregar esses produtos e servicos
— sejam eles custos monetarios, custos de mdo de obra ou
impactos ambientais.

3 Melhorar a qualidade dos produtos ou servicos entregues,
aumentando ao mesmo tempo a satisfacdo dos clientes e
funcionarios.

3 Melhorar a uniformidade, para que um processo seja exe-
cutado de forma regular sempre e em todos os lugares, para
garantir conformidade e confiabilidade.

10  Mineragdo de processos Para Leigos, 22 edi¢do especial da Celonis
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Melhorar continuamente os processos é essencial. Aqui estdo algu-
mas maneiras fundamentais de mudar processos para torna-los
melhores:

3 Padronizar: tornar o processo o mais repetivel possivel e garan-
tir que o processo atual corresponda ao processo projetado.

¥ Simplificar: remover atividades redundantes ou desnecessarias
do processo.

¥ Otimizar: configurar o processo para produzir mais valor, como
melhorar a qualidade ou reduzir custos.

3 Automatizar: colocar a tecnologia no comando para agir em
aspectos do processo.

Definindo mineracgao de processos

LEMBRE-SE

A melhoria de processos do tipo descrito na se¢do anterior é uma
verdadeira arte. Dependendo do processo que vocé esta estudando,
pode ser um esfor¢co bastante complexo examinar, documentar e
mapear as varias etapas e, em seguida, identificar e eliminar os pon-
tos problematicos.

A melhoria de processos esta, como pratica em si, melhorando sem-
pre. A melhoria intrigante sobre a qual este livro trata é conhecida
como mineragdo de processos centrada em objetos, uma disciplina que
esta sendo aperfeicoada o tempo todo.

A mineracao de processos centrada em objetos concentra-se em obje-
tos e eventos que fazem parte dos processos. Considere o processo de
ir ao médico. Muitos objetos estdo envolvidos, incluindo o paciente,
o médico, o enfermeiro, o hospital, o recepcionista, o medicamento
a ser fornecido e muitos mais. E também ha uma série de eventos,
como marcar uma consulta.

Em um contexto empresarial, um objeto poderia ser uma requisicdo
de compra, um pedido de venda ou uma fatura, por exemplo. Um
evento seria quando uma fatura é paga.

A medida que esses objetos interagem e eventos ocorrem, eles dei-
xam rastros digitais nos sistemas de informacdo que as empresas
usam para conduzir seus negocios. A mineracdo de processos extrai
o conhecimento valioso que os sistemas de informacdo produzem
sobre todos os objetos e eventos dentro da sua empresa, para que
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vocé possa visualizar como seu negdcio realmente funciona e identi-
ficar oportunidades de melhoria.

Observe o0 uso do termo “objetos” nos paragrafos anteriores. Ele é
importante o suficiente para ser incluido no nome de mineracdo de
processos centrada em objetos (OCPM). Ofereceremos mais deta-
lhes nas proximas paginas, mas o que vocé precisa saber agora é que
entrar no mundo da OCPM é como passar de um mundo bidimensio-
nal para um tridimensional.

Para comegar, vamos entender alguns termos. Hd muitos tipos de
objetos diferentes. Esses tipos podem ser um pedido, um item, um
produto, uma entrega, um paciente, um funciondrio ou uma maquina.
Qualquer instancia de um desses tipos de objeto é um objeto.

Um evento é basicamente algo que acontece a um ou mais objetos.
Fazer um pedido é um tipo de evento, e o ato de realizar um pedido
especifico é uma instancia desse tipo de evento. Produzir um item é
um tipo de evento, embalar esse item é outro tipo de evento.

Mais uma coisa — objetos e eventos tém muitos atributos tnicos. Um
atributo importante de um evento é sua datagdo, o registro de quando
ele aconteceu.

A mineracdo de processos se tornou muito boa em explorar a mina
de ouro de registros de eventos com datagao envolvendo muitos obje-
tos diferentes para descobrir mais sobre cada etapa de um processo.
O processo de lidar com um pedido de venda, por exemplo, incluira
eventos como quando o pedido de venda foi criado e como e quando
ele foi processado. Vocé pode aprender muito sobre os fluxos de tra-
balho do departamento de vendas analisando esses registros, o que
ajuda a identificar desvios e atrasos.

Tudo isso é 6timo e poderoso, mas ao usar o evento como ponto de
partida, tudo o que vocé conseguira ver é esse evento. Se, em vez
disso, vocé comegar com um objeto, podera ver tudo o que se rela-
ciona a esse objeto, em todos os processos e departamentos.

Pense por um minuto em um pedido de varejo on-line. O cliente soli-
citou quatro itens, um dos quais esta em estoque e trés precisam ser
produzidos. Esse é um pedido de venda que leva a quatro itens de
pedido de venda e que, por sua vez, cria trés pedidos de produgdo.
Esses itens podem ser enviados separadamente, pois um ja esta em
estoque. E, ao final do processo, uma tnica fatura é enviada.
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Viu como esse pedido criou varios objetos em diferentes sistemas e
departamentos? A OCPM d4 uma visdo de toda essa situa¢do com-
plicada, permitindo informacdes sobre como ela funciona, onde nao
funciona bem e como poderia funcionar melhor.

A OCPM é o novo normal quando se trata de mineragdo de processos,
e essa é a tecnologia que discutiremos daqui para frente.

Aqui estdo alguns dos beneficios da OCPM:

9 Vocé evita retornar repetidamente aos seus sistemas de
origem. Dados de eventos centrados em objetos oferecem uma
fonte Unica de verdade, independente do sistema. Isso econo-
miza tempo e ajuda a capturar eventos e objetos da vida real.

¥ Vocé evita distorg¢des causadas por suposi¢cdes baseadas em
um caso Unico. Comprimir a realidade em registros de eventos
simples cria distor¢des. Isso pode replicar eventos involunta-
riamente (o que é conhecido como convergéncia) e pode levar
a perda de relagdes causais (0 que é chamado de divergéncia).
Na minerag¢do de processos tradicional, as frequéncias das
atividades e as informacg&es sobre custos e atrasos dependem
muito da maneira como os dados foram nivelados. Se vocé
comprimir varios tipos de objetos em uma nogdo de caso unico,
obterd modelos de processos mais complexos, nos quais toda a
estrutura sera perdida.

¥ Vocé vé e entende as interagdes entre diferentes tipos de
objetos. Os problemas residem nas intersec8es de processos
e entidades organizacionais. Por exemplo, pontua¢des baixas
de pontualidade total podem ser causadas por problemas em
vendas, producdo, compras, logistica ou outras areas.

Empregando mineracao de tarefas

Agora vocé deve estar pensando: mineracdo de processos realmente
parece 6timo — mas e aqueles processos ou etapas que acontecem
fora dos sistemas transacionais? Nesses casos, ndo ha registros de
eventos para minerar. Azar o seu?

N3o. E ai que um esforco relacionado conhecido como mineragdo de
tarefas entra em jogo. A mineracdo de tarefas emprega tecnologia para
coletar dados da area de trabalho do usudrio. Junto com a mineragdo
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de processos, ela ajuda vocé a obter a melhor visdo possivel de como
0s processos sdo executados.

Conforme mencionado na se¢do anterior, seus registros de eventos
informam quando um pedido de compra foi criado e aprovado, e
quando ele foi atendido e despachado. Mas isso ndo inclui alguns dos
detalhes que aconteceram na area de trabalho do computador onde
esse trabalho ocorreu.

Alguém preencheu o pedido de compra, verificou os valores para
ter certeza de que estavam corretos e comparou os recibos com as
faturas. Essa atividade aconteceu fora do sistema que realmente lida
com os pedidos de compra, mas é muito importante para entender o
processo de pedidos de compra. A mineragdo de tarefas coloca essas
informacoes no pacote (e pode adicionar algumas informagdes auxi-
liares, como o fato de que o trabalhador teve que gastar muito tempo
vasculhando e-mails para encontrar todas as informacoes necessa-
rias para concluir a tarefa de pedido de compra).

S30 necessarios alguns truques e tecnologias refinados para coletar
essas informacdes de mineracdo de tarefas. A mineracdo de tare-
fas utiliza a tecnologia de reconhecimento dptico de caracteres, ou

temsre.se OCR. Ela emprega processamento de linguagem natural (PLN). E é
auxiliada por algoritmos de aprendizado de maquina para realmente
entender as a¢0es que as pessoas estdo realizando em suas dreas de
trabalho e encontrar os padrdes que estao impactando os resultados
comerciais. A mineracdo de tarefas:

3 Captura dados da area de trabalho: estamos falando de
cliques, rolagens e outras a¢Ges, capturas de tela e datagdes.

9 Inclui o contexto empresarial: é aqui que entra o OCR,
coletando todo o texto e nimeros na tela para contextualizar o
que esta acontecendo.

3 Agrupa as atividades: as tecnologias de PLN e inteligéncia
artificial obtém uma compreensdo de cada acdo e agrupam as
acdes em atividades abrangentes das quais fazem parte.

3 Combina dados comerciais: a identificacdo de informagdes
permite que o software de mineracdo de tarefas correlacione o
gue o usuario esta fazendo com dados comerciais especificos
em sistemas operacionais, e é assim que vocé realmente
descobre como as agdes estdo impactando os resultados
comerciais.
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Otimiza o processo: todas essas informagdes podem ser
usadas para otimizar processos e impulsionar o desempenho
dos negocios.

As tecnologias sdo seguras e protegidas. E incluem recursos avanga-
dos de privacidade para garantir que dados confidenciais permane-
¢am ocultos, apenas dados relevantes de intera¢do do usudrio sejam

Lemere.se  capturados e apenas pessoas aprovadas possam ver os dados de inte-
ragao do usuario.

Entendendo por que a mineracgao de
processos é importante

A evolucdo dos negécios tornou o ambiente de processos cada vez

mais desafiador para controlar. E mais vital do que nunca ter uma

compreensdo holistica do cendrio de processos. Veja o que torna a
Lemere.se  ineracdo de processos tdo importante:

»

»

»

»

»

»

Vocé obtém visibilidade completa dos processos: ela oferece
uma visdo 100% objetiva e em tempo real, baseada em dados
deTl

Vocé pode quantificar o impacto: com uma melhor compre-
ensdo das oportunidades dentro dos seus processos, vocé pode
demonstrar valor antes e depois de fazer uma mudanga.

Vocé pode envolver as partes interessadas: com suges-
tdes de solu¢des baseadas em dados que incluem até retorno
sobre o investimento (ROI), € muito mais facil obter adesao e
alinhamento.

Vocé pode definir prioridades: entender o impacto que opor-

tunidades especificas tém nos resultados comerciais ajuda vocé
a priorizar sua energia e recursos. Nao escolha apenas as frutas
mais faceis de colher — escolha as mais saborosas!

Vocé pode obter valor rapidamente: em comparacdo com
encarnac8es anteriores de melhoria de processos, a minera-
¢do de processos é facil e rapida de implementar, o que significa
gue vocé demonstrara o valor muito mais rapidamente.

Vocé pode permitir novas tecnologias: ao alimentar as tecno-
logias com os dados descobertos pela mineragdo de processos,
vocé as integra e aproveita ao maximo. A nova tecnologia pode
ser a inteligéncia artificial hoje, mas quem sabe qual podera ser
amanha?

CAPITULO 1 Compreendendo a mineragdo de processos 15



A mineragdo de processos esta evoluindo para permitir visdes muito
maiores das oportunidades de melhoria em componentes inter-re-
lacionados das operagOes comerciais. Ao dar uma olhada tridimen-

Lemere.se  Sional em todos os diversos objetos que interagem em um processo
complexo, a mineracdo de processos centrada em objetos gera infor-
magdes muito maiores do que nunca a partir dos volumes de dados de
processo que sdo constantemente criados.
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NESTE CAPITULO

» Coletando os dados

» Iniciando a analise

» Descobrindo possiveis melhorias

» Acompanhando a adeséo e o potencial
retorno

Capitulo 2

Explorando como
funciona a mineracao
de processos

mineragdo de processos oferece uma capacidade incrivel de

olhar os processos de negécios da sua empresa com mais

detalhes e realmente saber como eles funcionam. Como? Este
capitulo fornece mais detalhes sobre as etapas envolvidas, desde a
ingestdo de dados a ilustracdo e andlise dos processos, a concepgao e
implementacdo de melhorias nesses processos e ao monitoramento
continuo para garantir que seus processos estejam funcionando da
maneira desejada. A melhor abordagem, como mostrada aqui, utiliza
as informagdes da inteligéncia artificial.

Coletando os dados

Como o capitulo 1 explicou, os processos de negdcios de hoje sdo bas-
tante complexos. Os processos da sua organizacdo provavelmente
operam em diferentes sistemas, processando diferentes tipos de
dados sobre os varios objetos e eventos envolvidos nos processos. E
0s processos sao executados por uma grande equipe de pessoas que
trabalham em varios departamentos.
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Pare um pouco para pensar e considere um objeto comercial indivi-
dual (por exemplo, uma ordem de produgdo ou uma fatura) que esta
passando por um desses processos complicados. Ele esta se movendo
por esses sistemas de informagao e deixando para tras pistas digitais.
Essas pistas sdo registros de cada breve parada ao longo do cami-
nho desse processo de negocios, seja uma fatura desde a criagdo ao
pagamento, ou um tiquete de atendimento ao cliente sendo enviado e
eventualmente solucionado.

Vocé pode pensar nessas pistas como as proverbiais migalhas de pdo
deixadas ao longo do caminho em “Jodo e Maria” dos Irmaos Grimm.
Pensando bem, esse é um conto de fadas bastante macabro — talvez
seja mais agradavel imaginar essas pistas como rastros digitais na
areia.

Em qualquer negdcio, muitas atividades inter-relacionadas aconte-
cem ao mesmo tempo, e vocé s6 consegue controlar tudo se for capaz
de acompanhar os movimentos de cada objeto separadamente, ao
mesmo tempo em que observa as interagdes e as relacoes.

Considere um objeto como uma fatura. A criagdo é um evento em si —
um evento que deve acontecer o mais rapido possivel apos a entrega.
A fatura é entdo entregue ao cliente, o que é um segundo evento. Se
passar muito tempo, um lembrete sera enviado — um evento adicio-
nal. Um pagamento chega e é associado aquela fatura, de modo que a
fatura é marcada como “paga”, um evento que sinaliza seu fim.

E claro que muitas pegadas foram deixadas na areia antes mesmo que
a fatura fosse gerada — o pedido foi criado, um produto foi fabricado
e entregue. Essa série de objetos e eventos levou a criagdo da fatura.
Esses eventos e objetos também informaram os detalhes impressos
naquela fatura (e a criagdo da fatura também pode ter acessado dados
mestres sobre as informacoes de contato do cliente).

No mundo da mineracao de processos centrada em objetos, os obje-
tos sdo agrupados por tipo, e muitos objetos diferentes podem ter o
mesmo tipo de objeto. Alguns tipos de objetos sdo: cliente, fornece-
dor, maquina, pedido, produto, container, requerimento, pagamento,
reclamagcdo, solicitacdo e muitos mais. Objetos sdo instancias des-
ses tipos — por exemplo, um fornecedor especifico ou um pedido
especifico.

Da mesma forma, cada evento tem um tipo de evento, o que também
é chamado de atividade (podemos usar os termos tipo de evento e ati-
vidade como sin6nimos). Alguns dos muitos tipos de eventos incluem
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aprovar solicitacdo, cancelar pedido, enviar pagamento, fazer exame
de sangue, pular container e ativar conta.

Eventos sdo instancias desses tipos de eventos, e cada evento tem
uma datacao. Na mineracao de processos tradicional, cada evento
precisa se referir a precisamente um caso. Um caso é uma instancia
de processo indicada por uma identifica¢cao de caso. A mineragdo de
processos centrada em objetos generaliza isso, permitindo que um
evento se refira a qualquer nimero de objetos.

A maneira antiga de ingerir esse tipo de dado seria exportar regis-
tros de eventos um por um, repetidamente, para que pudessem ser
importados pela ferramenta de mineracdo de processos. O processo
de minerac¢ao mais avan¢ado usa ingestdo de dados em tempo real.

Sua ferramenta ou plataforma de mineracdo de processos deve ser
capaz de obter dados de processo de qualquer fonte. Ela precisa
se conectar a dados locais, sistemas de planejamento de recursos
empresariais e de gerenciamento de relacionamento com clientes
baseados em nuvem, data warehouses e muitas outras fontes.

A plataforma deve tornar a extracdo e a ingestdo o mais simples e
facil possivel, além de incluir maneiras de personalizar a extra¢do. E
deve incluir recursos de mineracdo de tarefas para que possa integrar
dados de processos da atividade de desktop que ndo sdo rastreados
em sistemas digitais.

Analisando os processos

LEMBRE-SE

A mineragao de processos e, em particular a mineracdo de processos
centrada em objetos (OCPM), funciona melhor quando todos os dados
ingeridos sdo padronizados e transformados em um grafico. A Celo-
nis se refere a ele como um Grdfico de Inteligéncia de Processos, uma
visualizacdo independente de sistema de como uma empresa fun-
ciona, construida com objetos e eventos de negdcios.

O gréfico é uma visualizagdo completa do processo, acompanhando
cada passo que cada objeto deu desde o comeco até o fim. Todas essas
jornadas se retinem em uma visualiza¢do, uma sequéncia cronoldgica
de eventos que algumas pessoas chamam de gémeo digital.

Lembre-se de que ha diferentes maneiras de ir de A a B. Talvez a
maioria dessas pegadas na areia esteja praticamente no mesmo lugar
em todos os casos, mas de vez em quando um caminho da um passo
para a esquerda ou para a direita.
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Na mineracdo de processos, esses caminhos ligeiramente diferentes
do inicio ao fim s3o conhecidos como variantes. Pode haver centenas
ou milhares de variantes diferentes que aparecem no mapa de pro-
cessos criado pela mineracao de processos. Aquelas que parecem nao
seguir o padrdo ou caminho aceito sdo conhecidas como desvios.

O primeiro passo para obter valor a partir da mineracdo de proces-
sos € a etapa de andlise de processos. Uma soluc¢do de minera¢do de
processos visualiza e valida fluxos de processos, mostrando como os
muitos objetos e eventos no sistema interagem e ajudando a apontar
na direcdo de oportunidades de valor dentro e entre 0s processos.

A andlise de processos é onde vocé comega a investigar as causas
raizes das ineficiéncias dos processos e quantifica como elas estdo
afetando seus principais indicadores de desempenho. Aqui estdo
algumas das perguntas que vocé faz na fase de andlise:

¥ Onde estdo os gargalos no processo e o0 que esta causando
atrasos?

¥ Quais recursos estao sobrecarregados?
¥ Quais atividades sdo mais frequentemente ignoradas?

¥ Quais recursos criam desvios?

Os painéis na sua solu¢do de mineragdo de processos devem ser capa-
zes de detectar varia¢Ges das quais vocé talvez nem tenha conhe-
cimento. Isso é incrivelmente poderoso, mas é apenas o comego.
Afinal, descobrir problemas é uma coisa, mas descobrir solugdes é
ainda melhor.

A melhor solu¢do de mineracdo de processos oferecera recomenda-
¢Oes sobre o que corrigir, com base em algoritmos, informacoes de
especialistas, aprendizado de maquina e grandes modelos de lin-
guagem criados especificamente para essa finalidade. A inteligéncia
artificial de hoje pode receber solicita¢cdes de linguagem natural e
transforma-las em informacdes de processo com base em uma com-
preensdo completa de seus processos e das causas raizes dos proble-
mas que vocé esta tentando resolver.

A inteligéncia de processos dos seus dados de processo reais pode se
conectar com recursos de IA para revelar oportunidades de valor — e
tracar o caminho para realiza-las.

A inteligéncia de processos visa corrigir problemas, mas mais do que
isso, também visa preveni-los e se preparar para cenarios problema-
ticos. A verdadeira inteligéncia em seus processos permite simulagGes
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de como mudancas em condi¢des como volume, recursos e cronogra-
mas de trabalho afetardo o desempenho do processo.

Olhando de outra forma, é uma oportunidade de testar digitalmente
melhorias e automagoes de processos antes de implementa-las.

Melhorando processos

DICA

A minera¢do de processos ndo é apenas um meio de corrigir pro-
blemas existentes. E também uma forma de capturar novo valor por
meio da melhoria de processos, adicionando informacoes e habilida-
des as ferramentas e sistemas existentes.

Procure uma solucdo de mineracao de processos para desencadear a
automacado. Ela deve ser capaz de facilitar as conexdes do sistema e
criar melhores fluxos de trabalho, com aplicativos prontos que agre-
gam valor rapidamente.

Enquanto isso, a inteligéncia artificial ajuda a garantir que as auto-
magbes atinjam seu potencial. Uma IA sofisticada pode examinar
dados de processos e contextualiza-los com conhecimento de pro-
cessos, aprimorando sistemas de automacdo mais simples baseados
em regras.

Além disso, a medida que vocé aumenta sua riqueza de inteligéncia
de processos por meio da mineragdo de processos, vocé pode comegar
a comparar o desempenho do processo em diferentes dimensdes. Isso
ajuda a identificar desempenhos excepcionais ou padrdes problema-
ticos e, por fim, aplicar ligoes e melhores préticas de um lugar para o
outro — por exemplo, entre equipes, unidades de negdcios ou regides
geograficas.

Monitorando processos

LEMBRE-SE

Todas as informagdes do mundo s3o indteis se ndo forem totalmente
implementadas e seguidas. A proxima peca do quebra-cabeca da
mineracdo de processos é o monitoramento para rastrear o desem-
penho e aderir a processos otimizados. E a maneira de permanecer
inteligente em relacdo aos processos daqui para frente.

Sua iniciativa de mineracdo de processos precisa identificar e esta-
belecer caminhos ideais para garantir que vocé permaneca nesses
caminhos. Pense nisso como se escrevesse 0s processos de destino
bem em cima dos processos ativos enquanto eles estdo em execucao.
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Com uma s6 olhada, vocé pode ver desvios e descobrir suas causas
raizes.

Essa é uma informagdo vital, mas ha ainda mais valor em uma boa
capacidade de monitoramento. A melhoria de processos funciona
melhor quando todos conseguem realmente apreciar o seu valor, e
sua solucdo deve ser capaz de expressar isso em nimeros reais.

Tome como exemplo o Transformation Hub da Celonis: ele pode criar
um relatério de valor contabilizando exatamente quanto valor vocé
gerou por meio da minera¢do de processos. Ele também agrega valor
que ainda pode ser realizado por meio de novas oportunidades que a
mineracdo de processos descobriu.

Gerenciando processos

LEMBRE-SE

A mineracdo de processos € uma excelente oportunidade para saber
como seus processos funcionam (ou ndo) e como torna-los muito
melhores. O melhor de todos os mundos é a capacidade de aplicar
essas informagoes e melhorias no gerenciamento completo dos seus
processos.

O gerenciamento de processos envolve a construcdo de recursos de
design e governanca de processos em uma plataforma poderosa. Isso
deve incluir o enriquecimento da plataforma com o conhecimento
institucional da sua prépria empresa a fim de determinar relagGes
de processos e realmente entender a estrutura da sua organizacdo,
a arquitetura empresarial e a maneira como os processos afetam a
experiéncia do cliente.

Esse gerenciamento abrangente de processos inclui a criagdo de um
mapa empresarial completo que inclui equipes, sistemas, processos e
politicas. Ele também leva em considera¢do a documentacdo regula-
tdria e de conformidade, pois isso ajuda a projetar processos.

Com o gerenciamento de processos em larga escala, cada funcionario
tem um repositorio personalizado de processos e como eles se encai-
Xam na operagdo. Isso ajuda os funcionarios a entender as etapas que
os afetam e é extremamente valioso para a integragao.
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NESTE CAPITULO

» Passando de informacgdes para acao e
automacao

» Vencendo com a inteligéncia de
processos

Capitulo 3
Aproveitando ao maximo
a mineracao de processos

or mais poderosas que as informagdes da minerag¢do de proces-

S0s possaim ser, elas s6 sdo realmente valiosas se informarem a

maneira como sua empresa opera. Este capitulo descreve como
a mineracdo de processos se encaixa no contexto geral da gestao do
seu negocio. Ele mostra como as informagoes podem levar a verda-
deiras melhorias no desempenho dos negdcios e como a inteligéncia
artificial e o aprendizado de maquina podem ajudar a manter a trans-
formacdo em andamento. E ele descreve como a ado¢do de uma pla-
taforma de inteligéncia de processos pode reunir todos esses poderes
para causar o maior impacto.

Transformando informac¢6es em
automacao

A automacdo certamente parece o Santo Graal da melhoria de pro-
cessos e da produtividade empresarial. Considerando que o capital
humano esta entre as maiores despesas da sua empresa, qualquer
maneira de reduzir o esfor¢o humano dentro de um fluxo de trabalho
de processo serd uma oportunidade empolgante.
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Alguns podem pensar que essa é uma forma de reduzir o seu pessoal,
mas esse ndo é necessariamente o ponto. Quando se trata de auto-
macdo, a primeira prioridade para a maioria das empresas é melho-
rar o trabalho de seus funciondrios para que eles possam ser mais
produtivos. De fato, a pesquisa realizada pela Celonis revelou que o
principal objetivo dos entrevistados sobre a melhoria de processos é
“aumentar a produtividade”, ndo “reduzir os custos”.

Uma maneira da automacdo ajudar os funciondrios a produzir mais
é reduzindo o tempo necessdrio para concluir um processo. Quanto a
outras medidas importantes, como reducdo de desperdicio, melhoria
da qualidade e corte de custos, a automac¢do também pode impulsio-
nar essas métricas importantes, quando bem feita.

Tudo isso parece 6timo, mas a realidade é que a maioria das empre-
sas tem um longo caminho a percorrer quando se trata de automa-
tizar processos. Varios pesquisadores descobriram que a maioria das
empresas esta trabalhando na automagdo de processos, mas apenas
uma fracdo realmente obteve sucesso satisfatorio.

Uma das principais razées pelas quais a automagao nao deu resultado
é que muitas empresas tém “automatizado as cegas”. Os sistemas
empresariais sdo tdo complexos e fragmentados que é desafiador
identificar quais areas de um processo sdo as melhores candidatas
para automacao.

Tdo importante quanto isso, essas dinamicas dificultam saber a
melhor maneira de automatizar o processo. A automacao pode redu-
zir o desperdicio e aumentar a eficiéncia, mas isso ndo é garantido.
Se vocé pegar um processo que esta quebrado ou é ineficiente e auto-
matiza-lo, tudo o que vocé terd é uma maneira de realizar algo mal
feito, mas de forma mais rapida. E se vocé codificar automagoes em
seus sistemas, podera acabar tendo que recodifici-las toda vez que o
processo mudar.

Essa é uma armadilha comum quando se trata de certos tipos de
automacdo, como automagdo robdtica de processos (RPA). Os bots de
RPA sdo 6timos para automatizar tarefas simples de entrada de
dados, mas ndo sdo muito inteligentes ou flexiveis, entdo, quando
outras circunstancias no processo mudam, as automagdes de RPA
nem sempre mudam junto. Isso faz com que as coisas quebrem. Um
relatério sobre otimiza¢do de processos de 2023 da Celonis revelou
que 58% das empresas usam RPA para ajudar em seus processos —
essas empresas precisam evitar uma abordagem do tipo “automa-
tizar primeiro, perguntar depois”. Na verdade, elas deveriam fazer

24  Mineragdo de processos Para Leigos, 2° edi¢do especial da Celonis



DICA

DICA

exatamente o oposto. A automacdo nao deve ser o primeiro passo na
melhoria de processos; ela s6 deve ocorrer depois que vocé usar a
mineracdo de processos para entender seus processos.

As tecnologias de inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de maquina
(ML) prometem muito para encontrar maneiras de fazer a automagao
corretamente e garantir que as mudancas acontecam de forma mais
eficiente. De fato, um estudo da McKinsey previu que ferramentas
de IA generativa introduzirdo muita automagdo nos préximos anos,
causando até 12 milhdes de mudangas ocupacionais na forca de tra-
balho dos EUA até 2030. No entanto, as organizagées tém dificul-
dade em usar IA em um ambiente empresarial porque ndo ha como
contextualizar as informag6es armazenadas em sistemas de registro
como SAP, Oracle e Salesforce. E aqui que uma plataforma de inte-
ligéncia de processos se torna muito util: ela conecta seus dados de
processo a IA para que vocé possa se beneficiar dos desenvolvimentos
espetaculares da tecnologia.

A capacidade da plataforma de fazer isso é alimentada em parte pela
IA tanto preditiva quanto generativa:

3 AIA preditiva aprende com dados histéricos e os usa para
prever a probabilidade de eventos futuros. A mineracdo de
processos usa esse tipo de |A para antecipar e prevenir pro-
blemas de processo e também encontrar as causas raizes dos
problemas que ocorrem.

3 AIA generativa ajuda as solu¢des de mineragao de proces-
sos a interagir com humanos de forma mais facil e eficiente
por meio do processamento e geracao de linguagem natu-
ral. Usando a plataforma certa, vocé pode pedir coisas como:
“Dé-me trés recomendagdes para melhorar o capital de giro” e
obter a resposta que vocé precisa imediatamente. Ao fazer isso,
a GenAl coloca o poder da mineragdo de processos nas maos
de muitos membros da equipe que ndo sdo necessariamente
especialistas.

Comece a mineragdo de processos antes da automacao e vocé fara um
favor duplo a si mesmo. Primeiro, isso ajuda a encontrar a solu¢ao
certa para consertar o que esta errado (dica: nem sempre é a auto-
macdo). Em segundo lugar, isso aponta quais partes de cada processo
funcionariam fantasticamente com a automacao.

Resumindo, a mineragao de processos e a automac¢dao andam jun-
tas como pdo e manteiga, ou queijo e goiabada. A soma das partes é
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realmente muito melhor do que qualquer componente isoladamente.
A automacdo pela automacdo ndo vale muito, mas as informagdes de
mineracdo de processos também ndo valem muito se vocé ndo agir
totalmente com base nelas.

Como anunciam aqueles comerciais de TV irritantes: “Mas espere,
tem mais!” A mineragdo de processos pode agregar ndo apenas
informacOes importantes, mas também uma supervisdo incrivel-
mente valiosa. £ melhor quando a mineracgdo de processos nio ape-
nas informa a cria¢do da sua automagdo, mas também monitora sua
implementacdo para melhord-la continuamente. £ ai que a automa-
¢do baseada em IA e aprendizado de maquina pode realmente mudar
0 jogo. Ela produz um sistema flexivel o suficiente para se adaptar e
aprender ao longo do tempo.

Alcancando a inteligéncia de processos

LEMBRE-SE

Para entender bem como a mineragao de processos pode realmente
fazer a diferenca em suas operagoes comerciais, é util dar uma olhada
em como ela funciona na pratica como parte de uma plataforma de
inteligéncia de processos.

A mineracdo de processos centrada em objetos pode gerar uma inte-
ligéncia incrivelmente valiosa sobre processos de negécios. Esses
tipos de informacGes sdo tao importantes, de fato, que a Celonis se
recomenda a plataforma Inteligéncia de Processos, e ofereceremos
exemplos dessa tecnologia para que vocé possa ver como ela funciona
na pratica.

Esta plataforma retine diversas tecnologias. Ela ingere dados de
diversos sistemas da empresa, emprega os beneficios da minera-
¢do de processos e incorpora mineracdo de tarefas e modelagem de
processos, aprendizado de maquina e inteligéncia artificial. No caso
da Celonis, essa sabedoria é complementada pelo conhecimento de
melhoria de processos informado por aprendizados de milhares de
implementagoes.

A plataforma Celonis é alimentada pelo Gréfico de Inteligéncia de
Processos, que é composto por dados de eventos centrados em obje-
tos e conhecimento de processos. Cada empresa cria seu proprio Gra-
fico de Inteligéncia de Processos, que ajuda vocé a entender como
objetos e eventos interagem, como 0s processos sao interconectados
e como melhorar a maneira como seu negécio funciona.
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NESTE CAPITULO

» Melhorando as fun¢des principais

» Melhorando o order-to-cash

» Melhorando o purchase-to-pay

Capitulo 4
Vendo a mineracao de
processos em acao

mineracdo de processos certamente parece um conceito fan-

tastico. Mas, na vida real, como isso pode ajudar sua orga-

nizagdo a melhorar em tudo o que se propde a fazer? Este
capitulo explora uma variedade de casos de uso para ver o que vocé
pode alcancar por meio de mineracdo de processos, andlise inteli-
gente e os tipos de melhorias operacionais que vém da implementa-
¢do da mineracdo de processos.

Melhorando as fungoes principais

Se for como muitas pessoas, vocé se tornou muito bom em gerenciar
processos com as ferramentas disponiveis, além de procurar melho-
ra-los. Em alguns casos, isso significa mapear e capturar processos
com software de planilha, talvez um aplicativo de apresentacao ou
uma ferramenta de diagramagao.

No entanto, essas abordagens mais antigas para melhoria de pro-
& cessos consomem muito tempo e requerem muito trabalho. Apenas
capturar as informagGes para mapeamento envolve muitas pessoas,
ATEncAo  juntas em reunides, sessoes de trabalho ou entrevistas. Elas cogam
a cabeca e lembram de detalhes sobre como as coisas funcionam,
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elas intervém com suas opiniGes e teorias, vocé mapeia e entdo tenta
entender as licOes e encontrar solugoes.

A mineragdo de processos é uma verdadeira revolucdo. Ela assume
grande parte desse trabalho pratico, remove a subjetividade e obtém
informacOes incrivelmente esclarecedoras diretamente dos seus sis-
temas transacionais.

Casos de uso do order-to-cash

Acertar no processo de order-to-cash é absolutamente vital para o
sucesso da sua organizagao. Assim como acontece com muitas pegas
do quebra-cabeca operacional, esse processo envolve muitas outras
pecas. O order-to-cash tem tudo a ver com gestao de pedidos e con-
tas a receber, mas também esta profundamente integrado as opera-
¢Oes de vendas, financas e cadeia de suprimentos. Todos os tipos de
objetos se encontram aqui.

Melhorando a gestao de pedidos

Vamos dar uma olhada em como a minerag¢ao de processos pode aju-
dar na gest3o de pedidos. Aqui estdo algumas areas de indicadores de
desempenho (KPIs) em que os problemas sdo comuns, com algumas
reflexdes sobre por que eles acontecem e como a minerac¢ao de pro-
cessos resolve o problema.

Gestdo de estoques

Seu objetivo é manter o estoque o mais baixo possivel, mas ainda
assim estar fielmente pronto para tudo o que a producdo e o aten-
dimento exigem. Com a mineragdo de processos, vocé obtém a
visibilidade e as informagOes necessarias para identificar padrdes
relacionados a atrasos nas entregas de suprimentos, ajustar pra-
zos de entrega e atualizar pontos de reabastecimento com base em
mudancas na demanda.

Entrega pontual

Seus esfor¢os de minera¢dao de processos podem identificar atrasos
na area de verificagdes de crédito, o que pode estar demorando muito
e retardando o processamento de pedidos. Vocé pode descobrir que
até mesmo seus clientes regulares, os quais tém um 6timo histdrico
de pagamentos em dia, estdo tendo seus pedidos retidos para apro-
vagdo de crédito.
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0 aprendizado de maquina, além da minera¢do de processos, pode
ajudar a prever quais clientes tém maior probabilidade de pagar em
dia. Para esses bons clientes, vocé pode pular com seguranca a veri-
ficacdo de crédito e adiantar seus pedidos em dias.

Custo por pedido

A mineracdo de processos pode encontrar muito retrabalho manual
causado por informacOes de preco incorretas. Esse retrabalho
aumenta o custo por pedido. Uma analise mais aprofundada das des-
cobertas revela que alguns dos dados mestres estdo desatualizados.

Ha também uma solug¢do para isso. A mineragdo de processos iden-
tifica essas inconsisténcias nos precos dos contratos, para que vocé
possa corrigir — manual ou automaticamente — os precos de acordo
com o contrato correto.

indice de fidelidade dos clientes (NPS)

Essa métrica é extremamente importante porque se trata de obter
um boca a boca positivo dos seus clientes. Eles ndo sao tao positivos
se recebem uma confirmacdo de pedido com uma data de entrega e
depois a data de entrega é alterada.

Se sua expedicdo de minera¢do de processos identificar esse pro-
blema, sua plataforma devera fornecer uma solu¢do. Normalmente,
as datas de entrega sdo baseadas em prazos de entrega padrdo, mas
problemas na cadeia de suprimentos podem prejudicar a capacidade
de atender a esses padroes. Sua plataforma de inteligéncia de pro-
cessos deve ser capaz de identificar dreas que provavelmente serdo
afetadas por problemas na cadeia de suprimentos e fornecer automa-
ticamente uma data de entrega mais realista ou encaminhar o pedido
a um gerente que possa encontrar uma maneira de agiliza-lo.

Corrigindo contas a receber

Agora, vamos dar uma olhada em questdes semelhantes no mundo
das contas a receber. Aqui estdo alguns KPIs tipicos onde as coisas
podem dar errado e como a mineracdao de processos pode revelar os
problemas subjacentes, para que vocé possa resolvé-los.

Prazo médio de recebimento (DSO)

Os clientes estdo pagando com atraso. Mas por qué? A mineragdo de
processos identifica uma falha na identificagdo de pagamentos em
risco antes que eles saiam do controle.
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A solucdo identificada por meio da mineragdo de processos é identifi-
car automaticamente clientes de alto risco com base na probabilidade
de pagamento. Os clientes potencialmente problematicos sdo enca-
minhados para a equipe de suporte, e esse encaminhamento é sina-
lizado no sistema de gerenciamento de relacionamento com o cliente
(CRM), para que a equipe possa garantir que tudo esteja em ordem
antes do vencimento do pagamento.

Tempo para faturar

Vocé ndo podera receber o pagamento se ndo enviar a fatura primeiro.
A mineracdo de processos frequentemente revela que as faturas
demoram muito para serem criadas e enviadas.

Esse é um trabalho para a automag3o. A andlise de minera¢do de pro-
cessos revela que as faturas ndo estdo sendo criadas o mais rapido
possivel apos a entrega. A solugdo é acionar automaticamente a cria-
¢do de faturas dentro de 24 horas apds a entrega das mercadorias.

Porcentagem de faturas sem erros

Vocé também podera ndo receber o pagamento se sua fatura tiver
erros, como endere¢o de cobranga ou identificacdo de cliente incor-
retos. A minerac¢ao de processos ajuda a identificar faturas que usam
dados mestres incorretos.

Sendo assim, sua plataforma de inteligéncia de processos pode revi-
sar automaticamente contratos e dados histdricos para recomen-
dar atualiza¢des apropriadas nos dados mestres. A plataforma pode
notificar a equipe de dados mestres ou modificar automaticamente a
fatura se o nivel de confianga for considerado alto o suficiente.

Casos de uso de purchase-to-pay

Q
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Vocé ndo pode vender coisas (ou fornecer servigos) se ndo as adquirir
primeiro, entdo vale a pena garantir que seus processos de purchase-
-to-pay também estejam atualizados.

Ha duas partes principais neste quebra-cabega: compras e contas a
pagar.

Melhorando as compras

Veja aqui como vocé pode se concentrar em alguns dos KPIs de com-
pras mais importantes por meio da magia de uma plataforma como a
Inteligéncia de Processos da Celonis.
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Tempo de processamento de requisi¢des de
compra

Suas equipes podem pedir algo, mas o processo de compras pode
ficar parado logo no inicio. Um problema comum que a mineragdo de
processos pode identificar é um alto volume de requisi¢des de texto
livre. Isso acontece quando os requisitantes criam uma solicitacdo
manualmente em vez de escolher um fornecedor padrdao com termos
de contrato pré-negociados.

A solucdo que surge desse exercicio de mineragdo de processos é um
modelo de aprendizado de maquina que pode converter automati-
camente uma requisicao de compra de texto livre em um pedido de
compra. Ou pode recomendar que o requisitante selecione o0 mesmo
item de um catalogo existente em vez de se desviar do padrdo.

indice de recebimento pontual

Depois de processado o pedido, agora vocé estd a mercé do fornecedor
para fazer a entrega no prazo. Enquanto isso, vocé faz planos para
quando o item chegard. A mineragdo de processos revela que, com
muita frequéncia, as entregas dos fornecedores atrasam mais do que
o esperado. Mas por que e o que pode ser feito?

A analise podera mostrar que os dados mestres relacionados aos seus
parametros de planejamento interno ndo estdo corretos, fazendo
com que vocé faca suposi¢oes ndo realistas. Uma plataforma de inte-
ligéncia de processos pode corrigir esses parametros defeituosos para
refletir a realidade. Ou a plataforma pode notificar a equipe de plane-
jamento de que pode haver um problema sistémico do qual a equipe
ainda ndo esta ciente. De qualquer forma, vocé é pego de surpresa
com muito menos frequéncia.

Gerenciamento sobre as despesas (SUM)

O oposto de gerenciamento sobre as despesas sao compras nao auto-
rizadas. Muitas pessoas saem para fazer compras sem que alguém
esteja em cima delas para ter certeza de que estdo comprando de
forma prudente. Seu KPI pode indicar que isso é um problema, mas é
preciso uma boa mineragao de processos para descobrir por que isso
esta acontecendo.

Talvez o que esteja acontecendo é que os requisitantes estdo tentando
acelerar uma compra, ou talvez comprar de um fornecedor prefe-
rencial, entdo eles estdao tentando contornar os processos internos
estabelecidos. Esses gastos nao gerenciados podem ser caros. Uma
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plataforma de inteligéncia de processos pode notificar gerentes de
categoria sobre infratores reincidentes, rejeitar compras ndo autori-
zadas, bloquear o acesso a plataforma e até mesmo entrar em contato
com fornecedores que estdo concretizando compras nao autorizadas
repetidamente.

Como ter um melhor controle sobre
contas a pagar

Esta é uma fungdo muito importante. Conforme descrito anterior-
mente, o departamento de contas a pagar precisa ser o mestre de
interesses potencialmente concorrentes. Por um lado, é preciso man-
ter relacionamentos positivos com os fornecedores, pagando-os em
dia. Mas ndo tdo em dia a ponto de consumir desnecessariamente o
capital de giro. Aqui estdo alguns KPIs importantes com ideias sobre
como a mineragao de processos pode ajudar.

Prazo médio para pagar as contas (DPO)

A mineragdo de processos mostrara se os pagamentos estdo sendo
feitos antes do necessario. E ela podera revelar que isso esta aconte-
cendo porque as faturas estdao sendo lancadas antes da data de venci-
mento, e as execugOes de pagamento estdo ocorrendo com a inclusao
dessas faturas muito antecipadas.

Sua plataforma de inteligéncia de processos pode ajudar voc€ a resol-
ver esses problemas verificando e aplicando automaticamente os
termos de pagamento contratados, para que as faturas ndo sejam
langadas antes do necessario. Ela também pode notificar o fornecedor
sobre a discrepancia, para manter boas relagoes.

indice de pagamentos em dia (POTR)

Nesse caso, seu KPI esta mostrando muitas faturas sendo pagas com
atraso — a questdo é por qué? A minerac¢do de processos descobre que
as mudangcas de preco estdo desacelerando as coisas. Os fornecedo-
res podem estar usando precgos desatualizados ao faturar e, quando
isso acontece, leva mais tempo de processamento para resolver o
problema.

A solucdo da plataforma certa é verificar e aplicar automaticamente
os precos contratados. E se os fornecedores tiverem faturado incor-
retamente, a plataforma pode notifica-los automaticamente, para
evitar problemas futuros e manté-los informados.
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indice de faturas automaticas

Vocé quer que o maior nimero possivel de faturas passe sem inter-
venc¢do humana, mas seu KPI revela que este ndo é o caso para mui-
tas faturas. A mineracdo de processos mostra que muitas vezes hda
campos incorretos ou ausentes, talvez devido a problemas nos dados
mestres ou talvez erros por parte do fornecedor.

Sua plataforma intervém para identificar discrepancias nos campos
da fatura, comparando o pedido de compra, a fatura e dados histéri-
cos. Ela pode atualizar automaticamente campos incorretos com base
no pedido de compra e dados histdricos, sem incomodar seu pessoal.

Casos de uso em back office e Tl

DICA

As equipes de TI tém suas proprias utilidades para a minera¢do de
processos.

Migracao do sistema

A TI quer estar dentro do prazo e do or¢amento ao embarcar em uma
migracdo do sistema, mas isso é desafiador quando o mapeamento
de processos é manual, a andlise de brechas e solu¢Ges é subjetiva e a
adogdo do usudrio é abaixo da média. A minera¢do de processos pode
criar automaticamente um mapa de processos objetivo completo,
visualizando cada variante de cada processo conforme ele realmente
acontece nos sistemas de TI.

Com os dados, a plataforma pode comparar o que esta acontecendo
com o que esta por vir, destacar as discrepancias e revelar por que
elas estdo acontecendo. Ela pode gerar uma lista classificada de dis-
crepancias de brechas e solu¢des para avaliar. Esta solugdo também
pode detectar a subutilizacdo de recursos, para que vocé possa avaliar
0 que precisa ser migrado e o que ndo precisa. Dessa forma, a mine-
racgdo de processos centrada em objetos pode ajudar a controlar cus-
tos e escopo, bem como minimizar riscos e interrup¢des. Ela também
pode ser usada para testes de ponta a ponta, monitoramento e ajuda
a melhorar a adogdo do usudrio apds a migragdo, além de monitorar
o sucesso do plano de negdcios.

Gerenciamento de servicos de Ti

A equipe de TI gasta muito tempo processando tiquetes de servico, e
os clientes atendidos querem que esses tiquetes sejam resolvidos o
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mais rapido possivel. A minerag¢do de processos pode ajudar a revelar
lentiddo no gerenciamento de servigos de T1 e ajudar vocé a descobrir
o que fazer a respeito.

A mineracdo de processos pode, por exemplo, identificar areas que
se beneficiariam de um shift left que permite que as solucdes acon-
tecam mais cedo no processo de resolucdo. Ela pode reduzir multi-
-hops e encontrar maneiras de resolver tiquetes no primeiro contato.
Isso pode ajudar o gerenciamento de servicos de TI a atender aos
requisitos de SLA, abrindo caminhos de processo mais rapidos. Pode
até mesmo identificar lugares onde um simples reembolso custaria
menos do que uma resolugao, o que economiza dinheiro e reduz o
acumulo de tiquetes de servico.

Casos de uso em front office
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Suas interacOes com os clientes sao essenciais para seu sucesso —
tanto durante o processo de vendas quanto na prestacao de servico ao
cliente. Veja como a mineracao de processos pode ajudar a tornar as
interagdes memoraveis por todos os motivos certos.

Gerenciamento de oportunidades de
vendas

Fechar o negdcio é o que seus vendedores buscam fazer todos os
dias, mas eles poderdo ndo estar desempenhando plenamente o seu
potencial. A mineragao de processos pode ajudar a impulsionar o
gerenciamento de oportunidades de vendas de diversas maneiras.

O aprendizado de maquina e a inteligéncia artificial, como parte de
uma plataforma de inteligéncia de processos, podem direcionar as
vendas para oportunidades com maior probabilidade de fechamento.
A solugdo certa pode destacar medidas que fechem lacunas no pipe-
line e acelerem a progressao do pipeline.

A plataforma também pode reduzir o tempo do ciclo de vendas,
removendo etapas manuais do processo de cotacdo. E pode utilizar
melhores dados para maior precisao de previsao.

Atendimento ao cliente

Quanto melhor for seu atendimento ao cliente, maior sera a proba-
bilidade de seu cliente retornar, além de recomendar o seu negocio
a outros. Uma plataforma de inteligéncia de processos verifica seus
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sistemas transacionais para descobrir onde o tempo de resolugdo esta
diminuindo desnecessariamente.

Vocé pode descobrir quais atributos de caso de atendimento estdo
@ vinculados aos maiores atrasos, onde os incidentes podem ser trata-
dos por varios agentes e onde as solugdes de autoatendimento estdo
DICA falhando. Melhorar o autoatendimento economiza tempo para seus
agentes e deixa os clientes mais felizes, e clientes mais felizes signi-
ficam maiores indices de fidelidade dos clientes (NPS).

Casos de uso em setores especificos

A beleza da mineracdo de processos é que ela pode ser aplicada a
qualquer processo, ndo apenas aos que abordamos e que sdo consi-
derados essenciais para quase todos os negdcios. Ha muitas maneiras
de usar a minera¢do de processos para melhorar processos de setores
especificos.

No setor bancario, a minerac¢do de processos pode revelar informa-
¢Oes sobre o processo de “conhecer seu cliente” (Know Your Custo-
mer). Ao ver como 0 processo realmente funciona, as equipes podem
reduzir os custos operacionais e, a0 mesmo tempo, melhorar a expe-
riéncia do cliente e atender as regulamentacdes contra lavagem de
dinheiro.

Para o setor de energia, a mineracao de processos pode garantir uma
producdo confiavel, gragas a manuteng¢do simplificada de fabrica,
baseada na visibilidade entre sistemas, na precisao aprimorada dos
dados mestres e na priorizacdo inteligente.

Na area da saude, a mineracdo de processos pode fazer muito pelos
pacientes e profissionais. Um exemplo é revelar os padrdes que levam
a consultas sem comparecimento. Ao entender a causa raiz, as equi-
pes podem mudar a prontidao de suas comunica¢oes para aumen-
tar as taxas de comparecimento e, assim, evitar perda de tempo e
melhorar a experiéncia para todos.

Apoiando iniciativas estratégicas

Além dos casos especificos descritos anteriormente, muitas orga-
nizagdes veem o valor da mineragdo de processos como uma solu-
¢do estratégica para dar suporte a iniciativas mais abrangentes.
Muitas empresas estabeleceram iniciativas corporativas, como
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transformacdo digital e sustentabilidade, e vocé pode se surpreender
ao saber como a minerac¢ao de processos pode contribuir para esses
esforgos.

Transformacao digital

Poucas empresas hoje em dia conseguem ignorar a absoluta neces-
sidade de transformacio digital. E um mundo competitivo, e ter o
melhor produto do mercado é apenas parte da histdria. Se for mais
facil ou mais rapido fazer negdcios com seus concorrentes, vocé
podera ter problemas sérios.

Essa é uma iniciativa estratégica para a qual a mineragdo de pro-
cessos pode ser absolutamente essencial. Como a transformacao
digital envolve melhorar seus processos, vocé nunca chegard 1a sem
primeiro entender seus processos. Vocé precisa de visibilidade sobre
onde esta hoje, e a mineragdo de processos fornece essa visibilidade.

Essa compreensdo do estado atual, na verdade, é o que ajuda vocé a
criar o plano de negécios para a transformacdo digital em primeiro
lugar. Ela se torna a referéncia pela qual o sucesso da sua transfor-
magcdo pode ser avaliado. E fornece o roteiro para a transformacdo da
maneira mais eficiente e eficaz.

Em busca da sustentabilidade

Muitas organiza¢des colocaram alta prioridade na sustentabilidade
e, na verdade, um 6timo lugar para comecar é dentro dos processos
existentes. As compras sdo um processo muito importante — vocé
precisa de praticas sustentaveis que se estendam por toda a cadeia
de suprimentos.

Vocé nunca chegara la sem acompanhar de perto os dados. Conforme
observado em outro lugar, a minera¢do de processos pode desempe-
nhar um papel vital nas compras, incluindo garantir que seus gastos
sejam direcionados aos fornecedores certos que vocé identificou em
seu programa de sustentabilidade. Nesse aspecto, ndo se trata ape-
nas de controlar os custos — trata-se de garantir que vocé esteja no
caminho certo nesse importante objetivo estratégico.

Com a plataforma certa, vocé pode estimular o gerenciamento sus-
tentavel sobre as despesas de compras, a0 mesmo tempo em que
minimiza o desperdicio em logistica, depésitos e processos de pro-
ducdo — agora vocé estd reduzindo o impacto ambiental negativo em
toda a cadeia de valor.
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NESTE CAPITULO

» Avaliando suas op¢oes

» Avaliando sua maturidade processual

» Encontrando assisténcia especializada

Capitulo )
Introducao a mineracgao
de processos

e sua organizag¢do ainda ndo esta se beneficiando da minera-

¢do de processos, ndo ha momento melhor do que agora para

comecar! Quanto mais cedo vocé explorar essa tecnologia
poderosa, mais cedo poderd levar seus processos em dire¢do ao seu
pleno potencial.

Este capitulo descreve seu plano de acdo para seguir esse caminho.
Vocé tem opgdes a considerar em relacdo a sua abordagem geral e
se beneficiara de algum autoexame da maturidade processual da sua
organizacdo. A boa noticia é que vocé ndo precisa embarcar nessa jor-
nada sozinho — este capitulo da conselhos sobre a assisténcia que
vocé pode buscar ao escolher fornecedores.

Explorando suas op¢oes

A primeira coisa a considerar é a natureza do seu projeto de minera-
¢do de processos. Existem trés op¢des basicas para adotar a minera-

¢do de processos:
LEMBRE-SE
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¥ Projeto de mineragdo de processos isolado: esta é essencial-
mente uma abordagem somente de descoberta. Sua expedi¢do
de mineragdo de processos coleta os dados e gera informacdes,
e entdo sua organizacdo trabalha para decidir o que fazer com
essas informacgdes.

9 Abordagem de melhoria de mineragao de processos: neste
conceito, sua iniciativa de mineracdo de processos esta vaga-
mente conectada a outras iniciativas. A automacdo, por exem-
plo, pode transformar alguns de suas informag¢des em a¢des.

9 Abordagem de plataforma: este é o conceito mais completo. A
minerag¢do de processos estd inserida em uma plataforma mais
ampla que sabe como seus processos de negdcios estdo interco-
nectados, como sua empresa funciona e como fazé-la funcionar
ainda melhor. Essa é a abordagem usada pelas empresas que
estdo adotando a Inteligéncia de Processos da Celonis em varios
departamentos e processos.

Pesquisas sugerem que as empresas estao migrando para op¢oes mais
complexas e sofisticadas. Atualmente, pelo menos dois tercos das
organiza¢des que adotam a mineracdo de processos estdo seguindo
a abordagem de melhoria ou de plataforma. Também é possivel dar
um passo de cada vez — vocé pode comegar com um Unico processo
e depois expandir para outros processos e sistemas.

A questdo é: qual abordagem melhor se adapta as necessidades da sua
organizagdo? Continue lendo para saber mais.

Avaliando a maturidade processual

LEMBRE-SE

Uma considerac¢do importante ao planejar sua implantagdo é uma
avaliacdo honesta de onde sua organizagdo esta em termos de matu-
ridade processual. Quanto mais avangado vocé estiver nos esta-
gios descritos abaixo, mais preparado estard para a abordagem de
plataforma.

A seguir estdo algumas reflexdes detalhadas sobre os quatro estagios
de maturidade processual. Seu objetivo é decidir qual estdgio mais
se parece com 0 momento atual da sua empresa e, entdo, selecionar
uma implantacdo que se encaixe no seu nivel de maturidade organi-
zacional, processual e tecnoldgica.
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Estagio 1: desenvolvendo a compreensao
processual

Nesta fase, sua organizacao tem conhecimento processual ampla-
mente disperso e amplamente baseado em opinides.

Neste momento, talvez vocé esteja realizando sessdes de brains-
torming em um quadro branco para entender melhor seus proces-
sos. Talvez esteja mapeando processos manualmente, o que é um
6timo comego, mas provavelmente esta achando isso bastante lento
e tedioso — tanto que, quando vocé consegue examinar completa-
mente um processo, ele ja evoluiu para outra coisa. Quanto aos indi-
cadores de desempenho (KPIs), vocé os tem, mas eles tendem a ficar
isolados em sistemas fragmentados.

Onde a mineracdo de processos se encaixa para empresas neste nivel
de maturidade processual? E uma maneira fantastica de desenvol-
ver uma maior compreensdo dos processos, além de ser muito mais
rapido e facil.

Estagio 2: padronizando processos

Existem proprietdrios de processos estabelecidos, bem como metas
para as quais esses proprietarios estdo trabalhando. De fato, os KPIs
foram consolidados em métricas de ponta a ponta, com relatérios
mais integrados.

Nesse estagio, sua padronizacdo esta se beneficiando de uma visdo
mais objetiva dos processos. Implemente a mineracao de processos
aqui e vocé estara no caminho certo para uma padroniza¢do ainda
maior.

Estagio 3: otimizando processos

Os resultados estdo comecando a mostrar os beneficios. Surgiram
campedes de processo.

No Estagio 3, sua organizacdo esta implementando otimizacdes de
processos especificos. Do ponto de vista tecnolégico, vocé implan-
tou e integrou solugdes pontuais digitais. Vocé realmente se benefi-
ciara da mineragdo de processos aqui também, pois ela continuara a
impulsionar uma otimizag¢do ainda maior.
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Estagio 4: inovando a melhoria de proces-
SoS

Ha uma forte integracdo entre informacdes e agdes inovadoras quando
vocé atinge esse nivel mais alto de maturidade (mas apenas cerca de
5% das empresas estdo aqui hoje). Se vocé esta aqui, sua organizagao
implementou uma abordagem completa de centro de exceléncia para
adotar a verdadeira inteligéncia de processos.

Vocé esta se beneficiando de agBes inteligentes e automagdes em
todos os processos. Sua organiza¢ao adicionou cada vez mais siste-
mas empresariais, e sua tecnologia agora inclui o tecido conjuntivo
que conecta VOcé aos seus processos, suas equipes entre si e tecnolo-
gias emergentes ao seu negdcio. Nesse estagio, a mineragdo de pro-
cessos é parte integrante das suas operagdes comerciais diarias.

Buscando assisténcia

40

DICA

A mineragdao de processos esta entre as categorias de software
empresarial que mais crescem. Mais da metade das empresas da For-
tune 500 ja estdo a bordo e estdo colhendo grandes beneficios em
termos de resultados comerciais e alto retorno sobre o investimento.
N3o é nenhuma surpresa que vocé encontrara diversos fornecedores
prontos para ajuda-lo em sua jornada. Como restringir a escolha ao
parceiro certo?

Comece fazendo muitas perguntas aos possiveis fornecedores. Vocé
quer ter um entendimento completo da tecnologia proposta e de seus
recursos, porque precisa de uma metodologia comprovada para obter
o melhor valor. Vocé quer saber mais sobre o histérico de cada forne-
cedor, incluindo o qudo bem sua abordagem de entrega funciona e sua
capacidade de lidar com a complexidade tecnoldgica — incluindo, por
exemplo, grandes volumes de dados em varios sistemas de origem.

Saiba mais sobre o roteiro de inovagdo do fornecedor. Vocé deve ter
certeza de que a tecnologia dele esta indo na mesma diregdo que a
sua e que o produto dele inclui os recursos de ponta sobre os quais
falamos até agora, especialmente mineragdo de processos centrada
em objetos, IA e aprendizado de maquina. E dé uma boa olhada no
ecossisterna para avaliar o sucesso do fornecedor. Vocé se beneficiara
de um ecossistema maduro que tem parceiros que podem se alinhar
bem as suas necessidades.
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Fazendo as perguntas certas

Com tudo isso em mente, aqui esta uma lista de perguntas a serem
feitas. (Ndo deixe de explorar também o capitulo 6 para mais detalhes
sobre os recursos que vocé precisa considerar.)

Verificando os recursos
¥ “Sua tecnologia é uma ferramenta de mineragdo de processos
isolada? Ou também fornece recursos de automagado?”

¥ “Eu conseguirei extrair dados em tempo real para a sua plata-
forma? Isso exigira um ETL (extra¢do, transformacdo e carrega-
mento) de terceiros?”

» “E possivel armazenar todos os eventos e objetos em um Unico
modelo de dados ou é necessario extrair dados para cada pro-
Cesso ou questao?”

Avaliando o histérico

¥ “"Qual é o tempo tipico de implantagdo?”

¥ “Vocés oferecem softwares pré-definidos que correspondem
a0s Nossos casos de uso?”

¥ “Compartilhe histérias de clientes de referéncia — empresas
em um setor semelhante com uma complexidade tecnoldgica
semelhante.”

Perguntando sobre a inovagao

» “Qual é o roteiro do seu produto? A medida que seu produto
evolui, de quais novos recursos nossa empresa podera se
beneficiar?”

¥ “Vocé pode oferecer exemplos tangiveis de como o aprendizado
de maquina sera usado?”

Explorando o ecossistema

¥ “Qual é a extensdo do ecossistema da sua solu¢do? Um parceiro
pode implementar a solu¢do em nosso nome?”
¥ “Quais sdo suas certificagdes de seguranca em nuvem?”

¥ “Que governanca de dados estd em vigor?”
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Pedindo informacoes a outros

Vocé pode fazer muitas perguntas a possiveis fornecedores, mas
@ ha muitas outras pessoas com quem vocé pode entrar em contato
enquanto explora suas opg¢oes. Aqui estao algumas sugestoes para
DICA vocé recorrer:
¥ Referéncias de clientes: seu possivel fornecedor deve ser capaz
de fornecer dados de contato de outros clientes. O melhor a
fazer é falar com clientes de um setor semelhante ao seu ou
com casos de uso semelhantes.

3 Webinars ou eventos para clientes: se vocé olhar ao seu
redor, provavelmente encontrara webinars, painéis de discussdo
e eventos relacionados nos quais as empresas se relinem e con-
tam suas histérias. Quanto mais vocé se aproximar dos tipos de
casos de uso que sdo comuns em seu mundo, melhor sera para
VOCé.

3 Analistas de mercado: esses especialistas geralmente condu-
zem webinars sobre o estado do mercado. Vocé pode ouvir as
perspectivas deles, bem como detalhes sobre as ado¢des dos
clientes. Entre em contato com os analistas que vocé mais res-
peita para obter informac&es sobre seus proximos eventos.

¥ Especialistas em tecnologia: webinars sdo 6timos, mas vocé
obtém respostas mais diretas e pertinentes se puder obter indi-
ca¢Oes diretamente de um especialista do mercado. Pergunte
aos seus possiveis fornecedores quem eles recomendariam
contatar.

9 Relatdrios técnicos: a Internet esta cheia de relatérios de ana-
listas e publica¢Ges técnicas sobre todas as partes do mercado e
inovacdes tecnolodgicas. Vocé pode comprar relatérios de analis-
tas, e os fornecedores também podem oferecé-los.
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NESTE CAPITULO

» Melhorando e automatizando processos

» Verificando a atividade de desktop

» Adaptando-se as tecnologias existentes

» Mantendo tudo seguro e protegido

Capitulo 6

Dez (ou mais) recursos
que voceé deve buscar na
mineracao de processos

ontinue lendo para obter algumas ideias sobre o que procurar

ao avaliar a solucdo que melhor atenderd ao seu negécio. Aqui

estdo algumas dezenas de recursos que vocé precisa considerar
antes de tomar uma decisdo final.

Conectando-se com todos os dados

E muito importante escolher uma solug¢3io de minerag3o de processos
que possa reunir dados, em tempo real, de todas as fontes necessa-
rias para criar uma imagem completa dos seus processos. Isso deve
incluir sistemas desenvolvidos internamente e nao padronizados,
planilhas e outros arquivos em que os dados do processo sao arma-
zenados, juntamente com fontes de dados externas.

Ingerindo os dados

Depois de identificar os dados para mineragdo de processos, vocé
precisa coloca-los no sistema, o que significa que os pré-requisi-
tos essenciais sdo preparacdo, limpeza e transformagao de dados.
Com isso em mente, vocé deve verificar a adequa¢do do médulo de
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extracdo, transformacdo e carregamento (ETL) do fornecedor em
potencial. Ele deve atender ao escopo dos seus dados.

Verificando conectores pré-construidos

A maioria dos dados que vocé usara para minera¢do de processos
reside em sistemas padrao, como SAP, Oracle e Salesforce. Mas tenha
em mente que o multissistema é o futuro no mundo da tecnologia da
informacdo. Sua solucao de mineracdo de processos precisa funcio-
nar com todos os sistemas certos e funcionar com eles facilmente.
Isso significa conectores pré-construidos para carregar dados rapi-
damente, painéis prontos e andlises ja criadas para vocé.

Focando em objetos e eventos

As informacGes mais poderosas vém da capacidade de visualizar e
analisar relacdes complexas entre objetos (como faturas, pedidos de
vendas e materiais) e eventos (como criacdo de faturas ou alteracoes
em pedidos de vendas) — em processos interconectados.

Procure uma solucdo que possa analisar processos de uma perspec-
tiva centrada em objetos. Essa é a chave para extrair o maximo de
inteligéncia e informagdo dos dados do processo.

Exceléncia em descoberta de processos

O processo foi minerado e os dados estdo no sistema. Agora as infor-
magdes podem comecar a acontecer. Qual a qualidade das informa-
¢Oes geradas pela sua tecnologia de mineragdo de processos? Depende.

Preste muita atengdo aos recursos analiticos da plataforma, a aces-
sibilidade para usuarios empresariais e a disponibilidade de analises
pré-configuradas (como analise de causa raiz e simula¢do de proces-
sos). Avalie cuidadosamente cada fator para garantir que tudo seja o
mais excepcional possivel, adequadamente personalizavel e facil de
usar.

Analisando processos complexos

A capacidade de visualizar um processo é essencial quando se trata
de andlise de processos. Vocé precisara de ferramentas de verifica-
¢do de conformidade e benchmarking para comparar o desempenho
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dos processos com o padrao ouro. Alguns fornecedores vao além com
recursos avan¢ados, como simulacdo de processos e andlise entre
processos.

Melhorando os processos

Informagdes valiosas sdo absolutamente vitais, mas ainda sdao apenas
parte da histéria. De que servem as informacdes se vocé ndo pode
usa-las facilmente para melhorar os processos?

A capacidade de aproveitar ao maximo as informagoes geradas pela
mineracdo de processos é provavelmente o recurso mais importante
de todos. No final das contas, vocé deve ser capaz de melhorar seu
processo, ou tudo o que vocé fez foi realizar um exercicio de melan-
colia e frustracdo. Vocé encontrara esse recurso integrado em apenas
algumas solugdes.

Automatizando o processo

Uma parte fundamental da melhoria é a automac3o. Sempre que pos-
sivel, vocé deve eliminar a necessidade de agdoes humanas e substitui-
-las por corregdes e atividades automatizadas.

Ao reunir mineragdo de processos com automagao, vocé pode melho-
rar e acelerar processos. O que atendera melhor as suas necessida-
des sdo integracdes sem codigo com sistemas ERP, ferramentas de
nuvem e software personalizado.

Mineracao para tarefas

Como vocé sabe, partes dos seus processos ocorrem fora dos sistemas
de TI transacionais. Eles geralmente ocorrem no desktop do usua-
rio, talvez em aplicativos como planilhas ou softwares de e-mail. A
mineragdo de tarefas permite que vocé capture essas atividades fora
do sistema para ajudar a melhorar sua compreensao processual. Isso
também é oferecido apenas por um pequeno grupo de fornecedores.

Integracao com ferramentas existentes

A ultima coisa que vocé quer fazer é criar um novo processo compli-
cado para aprender além de todo o resto.
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Com isso em mente, verifique se a mineracdo de processos pode ser
integrada as suas tecnologias existentes, como inteligéncia de nego-
cios, plataforma de integracao como servico e automacao de proces-
sos robdticos. Considere como a minerac¢do de processos alimenta
suas ferramentas de inteligéncia artificial existentes e futuras. Com-
bine suas ferramentas de forma inteligente e vocé podera viabilizar a
IA em qualquer lugar da pilha com a ajuda da mineragao de processos.

Garantindo seguranca e conformidade

Esta nas manchetes quase todas as manhas — mais uma organizagdo
refém de ransomware ou envergonhada por uma violacdo de dados
confidenciais. Ndo faca parte das manchetes! Dados confidenciais
devemn ser armazenados e manipulados com seguranca, indepen-
dentemente de vocé manté-los no local ou na nuvem. Seu fornecedor
de mineracdo de processos deve ter politicas e credenciamentos de
seguranca fortes.

Acesso a treinamento e suporte

O fornecedor que vocé escolher deve oferecer treinamento gratuito
e abrangente para sua equipe, além de servigos para ajudar vocé a
comecar a trabalhar com sucesso. O fornecedor deve estar pronto para
ajudar suas equipes a adotar a mineracao de processos com sucesso.

Conectando-se com parceiros

46

Vocé provavelmente ja trabalha com parceiros de consultoria que
ajudam vocé a selecionar, implantar ou gerenciar seus sistemas de TI.
Vocé deve ter certeza de que seu fornecedor de mineragdo de proces-
sos também trabalha com esses parceiros e que o fornecedor oferece
orientacdo e certificagdes aos seus parceiros.

Procure um fornecedor de mineracdo de processos que tenha um
ecossisterna de parceiros ativo e dindmico, incluindo parceiros de
servicos, parceiros de tecnologia e parceiros fornecedores de software
independentes que estejam ativamente construindo e ampliando a
principal solugdo.
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Embarque em uma jornada transformadora
rumo a exceléncia de processos

Os processos sdo a forga vital das organizagdes, mas sdo altamente complexos e
dificeis de ver de ponta a ponta, o que dificulta sua melhoria. A solugdo? Mineragao
de processos — uma ferramenta vital para visibilidade e melhoria de processos.

Mineracdo de processos Para Leigos fornece explicacdes Uteis e orientagdo pratica
para comecar a usar essa ferramenta transformadora. Mergulhe nesta obra e de-
scubra como analisar a maneira em que seus processos sdo executados e como
encontrar e capturar o valor oculto neles.

Descubra como conectar dados em qualquer sistema em tempo real para ferra-
mentas de mineracdo de processos, criar visualizagdes avancadas dos seus pro-
cessos que ajudam a identificar problemas e usar as informacdes fornecidas pela
mineracdo de processos para melhorar e, finalmente, transformar seus negocios.

Topicos deste livro...

¢ Conecte dados a uma ferramenta de
mineracdo de processos

* Obtenha visibilidade total dos processos
* Explore casos de uso de mineragédo de

processos
* Revele oportunidades de valor C I S

* Transforme informagdes de processos em
acao

* Melhore a produtividade, otimize os custos e
muito mais

* Crie sua estratégia de otimizacdo de processos
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