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Resumo

O trabalho de final de mestrado tem como objetivo o estudo e implementacao do
conceito de Process Mining, e a identificagdo de um modelo de apoio a decisao
que suporte os processos definidos no manual de organizagao, assim como
indicar as melhorias que possam ser mais imediatamente aplicadas, de modo a
facilitar e a sustentar a tomada de decisao. A realizacao deste trabalho teve como
base o periodo de estdgio curricular realizado nas instalagdes da EDP

Distribuic¢ao na cidade do Porto.

O trabalho é fundamentado pela revisao bibliografica dos conceitos e
ferramentas associadas a metodologia de Process Mining, e dos sistemas de

informacao e software que o permitem implementar.

Procura-se como resultado apresentar as diferengas entre o processo idealizado
e registado no manual de organizagao com a realidade dos factos apresentados
no registo de eventos, assim como enumerar as alteragdes imediatas

apresentando medidas para a sua resolugao.

As principais vantagens na implementacao de um projeto de Process Mining sao
a demonstragao imediata das possibilidades e da complexidade de cada processo
de negdcio, a verificagao da fiabilidade dos modelos tedricos que poderao ser ou
nado redesenhados, e a possibilidade de aplicar alteragdes de modo mais célere,
mesmo a nivel operacional, traduzindo-se num melhor conhecimento e gestao
do processo, e da diminuicao do tempo na gestao da informacao associado ao

mesmao.

Palavras-chave: Process Mining, Tecnologias de Informagao, Modelo de Apoio a

Decisao
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Abstract

The master’s final assignment goal is to study and manage the implementation
of the Process Mining concept, as well as identify a decision support system, that
supports the operational management and improves the processes previously
designed by the organization. The curricular internship took place at the

headquarters of EDP Distribuicao in Porto.

The literature survey serves as the groundwork for the study, in which the main
concepts are reviewed, the main tools of the Process Mining methodology are

presented, and its application within information systems is detailed.

The results aim to display the differences between the process model registered
as a template in the organization’s database for processes, in contrast to the actual
data provided by the operational equipment, that is imported by a process-aware
information system, as well as present the quick-wins, by pointing immediate
improvements that may quickly be applied, with the articulation and

compromise by the management and operational teams.

The main advantages associated with the application of a Process Mining project
are the fast visualization of the possibilities and capacities of the process case in
study, the trustworthiness checking of the theoretical process models that may
or not be redesigned, and the possibility of applying changes quickly, even at an
operation level, thus demonstrating an improved knowledge and management

of the process, and a reduced time waste in its information management.

Keywords: Process Mining, Information Technology, Decision Support Systems
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1. Introducao

O objetivo do Trabalho Final de Mestrado ird consistir em, a partir da
disponibilizacao de dados ou eventos relativos a um processo ou conjunto de
processos da EDP Distribuicao, desenhar ou representar esses mesmos processos
no software Celonis de modo a, inicialmente, interpreta-los de forma critica a fim
de apresentar melhorias, e, finalmente, que estes possam servir de base para

definir modelos que sustentem a decisao relativa a esses processos.

A EDP Distribuigao ira disponibilizar dados relativos a processos de negdcio. A
informagdo deverd entao ser identificada, filtrada, caracterizada ou corrigida
consoante a particularidade do caso. Esta andlise da informagao serd efetuada
utilizando as técnicas recentes de Process Mining, que permitem extrair
conhecimento de dados nao tratados, com a finalidade de ter como resultado a
elaboragao do desenho e a andlise de processos no software Celonis. A analise
critica dos processos levard a que sejam apontadas melhorias ou que surja a
necessidade de redesenhar processos e outras alteragdes aos mesmos. No final,
deve ser possivel apresentar modelos que representem fielmente os processos em
causa, de modo a que sirvam como modelos de apoio a decisao durante a sua

execucao.

A relevancia da realiza¢ao deste tema como Trabalho Final de Mestrado prende-
se sobretudo com o crescimento das tecnologias de Process Mining, consequente
sobretudo do também crescimento e predominancia do Data Mining, numa era
digital que produz quantidades elevadas de dados a todos os momentos, e com
a necessidades das grandes organizagdes quererem analisar os dados dos seus
negdcios, aproveitando essa nova tecnologia, de modo a que possam estabelecer
uma estrutura seja dos processos de negocio, organizacionais, de gestao de

pessoa,, entre outros recursos, para seu beneficio final.

Este tema enquadra-se na transformacao digital pela qual passam muitas

organizagOes, nas quais se inclui o grupo EDP. A digitalizacao de processos de



negdcio é uma caracteristica da transicao digital, automatizando ndo s6 processos
que antes requeriam agao manual, mas também da sua prdpria analise, com a
finalidade de otimizar o tempo e o custo, principalmente, na execugao dos

mesmos.

O estagio curricular insere-se no programa de estagios de mestrado da Catolica

Business School e teve a duracao de 5 meses.

O estagiario desempenhou assim o papel de um analista de processos de negdcio,
simultaneamente integrado nas equipas de Gestao de Processos e Solucoes
Aplicacionais, que se encontram dentro da Direcao de Organizagao e
Desenvolvimento, pretendendo obter essa otimizagao e eficiéncia dos mesmos,

identificando e sugerindo melhorias no seu desenvolvimento.

A estrutura deste TFM divide-se em 6 capitulos principais, sendo eles,
respetivamente, introdugao, revisao de literatura, caracterizacao da organizacao,

apresentagao de casos de estudo, andlise de resultados, e conclusao.

A introdugao pretende contextualizar os conceitos de Process Mining assim como

a sua utilidade em meio organizacional.

A revisao de literatura enquadra o tema de Process Mining na literatura
académica atual, localizando-o em relacdo a tematicas prévias como o Data

Mining e o Business Process Mining, e caracteriza a sua metodologia e aplicagao.

A apresentacao de casos de estudo descreve os dois casos de estudo trabalhados,
tanto ao nivel da sua analise por métodos de Process Mining, como também pela

analise customizada das métricas definidas.

A andlise de resultados demonstra os comportamentos que foram considerados
como pertinentes para se efetuar uma mudanca ao nivel operacional,

apresentado sugestOes para efetivar essas alteragoes.



A conclusao reflete sobre a relevancia do tema de Process Mining como
metodologia de andlise e resolucao de problemas de processos de negdcio, assim

como a sua utilidade e eficacia nos casos de estudo em anélise.






2. Revisao da Literatura

2.1. Visao Geral

A necessidade de organizagdes aprenderem como 0s seus processos operam no
mundo real é a maior motivacdao ao desenvolvimento e uso crescente de técnicas
de Process Mining. O tema de Process Mining deriva em parte de Data Mining.
Data Mining refere-se a extracdo de conhecimento de um grande volume de
dados ao identificar grupos, padrdes ou clusters, grupos com as mesmas
caracteristicas. O Data Mining desenvolveu-se e adaptou-se para que fossem
criadas as técnicas de Process Mining aplicadas a processos de negdcio, de modo
a ser possivel executar o mining, ou seja, a analise ao desconstruir os processos
em atividades a partir dos registos de eventos. Sao esses registos de eventos que
contém os dados necessdrios a construcao dos modelos de processo. O Data
Mining esta primariamente focado na correlacao entre grupos de dados (Van der
Aalst, 2011). Tal como Data Mining, Process Mining usa os conceitos de
frequéncia, correlacao, associacdo e agrupamento, mas foca-se nos processos de
negbcio, redes organizacionais e de utilizadores. Facilita a modelacao de
processos ao permitir uma descoberta do modelo baseado nos factos reais.
Process Mining deve seguir o principio de que se deve procurar o modelo mais

simples que justifique o que é observado no grupo de dados. (Van der Aalst,

2011)

O desenvolvimento do Process Mining passa também pela construgao de
algoritmos capazes de interpretar os dados fornecidos numa perspetiva holistica
do processo. Os dados obtidos sdo na maior parte das vezes fornecidos por
sistemas relacionados com as praticas antecessoras do Business Process
Management (BPM). O BPM opta por uma abordagem empirica dos processos,
ao consultar os donos de processo e analistas de negdcio para definir o processo

ideal a implementar no futuro, nao estando particularmente focado em comparar



o modelo de processo com os dados reais produzidos (Tiwari et al., 2008). As
técnicas de Data Mining existentes sdo demasiado centradas nos dados e nas suas
relagdes para mostrarem uma visao holistica dos processos numa organizacgao. J&
0 BPM concentra-se substancialmente na modelacao dos processos idealizados, e
nao ajudam os intervenientes no processo a compreender o processo como ele é
de facto (Van der Aalst, 2013). O objetivo é criar o modelo ideal para o processo,

mas sem um input dos dados reais.

Para um enquadramento tedrico, Van der Aalst (2013) define Business Process
Management (BPM) como a disciplina que combina o conhecimento das
tecnologias da informagao e o conhecimento das ciéncias da gestdo e aplica-as
aos processos operacionais do negdcio. BPM nao € uma ferramenta tecnologica
ou uma iniciativa para processos de negocio. Trata-se de melhoramento de
processos de negdcio que podem ser alcangados sem recorrer a tecnologias,
embora quando devidamente justificado, a sua aplicagao seja sem davida uma
mais-valia (Gata, 2014). Tem recebido consideravel atengao em anos recentes
devido ao seu potencial de aumento da produtividade e de reducao de custos. O
surgimento de software relacionado com BPM que pretende explicitar como os
processos funcionam e gerir as praticas operacionais, tém sido um fator

motivante a propagacao desta disciplina.

BPM pode ser visto como uma extensdo do Workflow Management (WFM).
WEM foca-se primariamente no desenho do fluxo dos processos de negocio,
enquanto que o BPM tem um ambito mais abrangente: desde automacao e
desenho de processos, a sua andlise, e a gestao de operagdes e organizagao do
trabalho. O BPM pretende melhorar os processos operacionais do negocio,

possivelmente sem o uso de novas tecnologias (Van der Aalst, 2004).

A nocao de modelo de processo é fundamental para o BPM. Um modelo de
processo pretende capturar as diferentes maneiras pelas quais um caso, uma

instancia/ocorréncia do processo, se pode desenvolver. Uma miriade de notag¢oes



existe para modelar processos de negocio. Estas notagdes tém em comum o facto
de descrever os processos por atividades, e, possivelmente subprocessos

(Aguilar-Savén, 2004).

A perspetiva de controlo do fluxo € na maior parte das vezes o esqueleto do
modelo de processo. O controlo do fluxo nao modela os dados, decisoes,
recursos, entre outros, apenas se foca no sequenciamento e ordenagao de

atividades.

A nivel macro do BPM temos quatro atividades chave: desenhar (criar um
modelo de processo para ser usado para andlise e melhoria), atuar (usar um
modelo de processo para monitorizar e apoiar casos concretos), analisar (analisar
um processo utilizando um modelo de processo e/ou registo de eventos), e gerir
(todas as outras atividades, por exemplo, ajustar o processo, realocar recursos,
ou gerir grandes cole¢oes de modelos de processo relacionados) (Van der Aalst,

2013).

A combinacado das diferentes metodologias resulta na logica do Process Mining
de transformar quantidades de dados de eventos disponiveis nos sistemas
correntes, em informagao relevante relacionada com desempenho e
conformidade dos processos e respetivos modelos. O resultado destas técnicas
pode ser usado para identificar e compreender bottlenecks (eficiéncia), ineficiéncia
(otimizagao), desvios (conformidade) e risco (controlo). Logo Process Mining ira
ajudar organizacdes a explorar e a analisar 0s seus processos de negdcio
permitindo as mesmas descobrir, monitorizar e melhorar os processos reais ao

extrair informacao do registo de eventos (Silva, 2014).



2.2.Process Mining

2.2.1. Conceito
O objetivo do Process Mining € extrair informagdo dos processos a partir dos
registos de transagdes. Extrai-se conhecimento dos dados gerados e que sao
armazenados num sistema de informacdao de modo a analisar os processos
executados. Um registo de eventos pode ser visto com um conjunto de pistas,
cada um contendo todas as atividades executadas para uma instancia do

processo (Rojas et al., 2016).

Assume-se que é possivel registar eventos de modo a que cada um deles se refira
a a) uma atividade ou passo concreto dado pelo processo, b) a um caso, ou seja,
uma instancia do processo, c) que se refira a um executante/participante do
processo, alguém que execute ou inicie a atividade, e d) que estes eventos estejam

totalmente ordenados.

Ao extrair um modelo de processo de um registo de eventos, o foco esta nas
varias atividades de processo e nas respetivas dependéncias. E também possivel

retirar as fungoes e os intervenientes do processo obtendo-se o seu mapa ou rede

social (Van der Aalst et al., 2005).

Os chamados de Process Aware Information Systems (PAIS) sao os sistemas que
conseguem produzir registos de eventos e interpreta-los, segundo uma légica de
Process Mining. Sao estes sistemas que permitem, a partir da informagao
extraida, descobrir automaticamente um modelo de processos do sistema, ou
verificar a conformidade, comparando os eventos reais com o modelo
estabelecido, por exemplo. Ha, no entanto, outras aplicagdes ou sistemas que
podem produzir informagao util sobre o processo executado. Os dados
relevantes a um determinado processo podem obter-se de mais do que uma fonte

de informacgao (Rojas et al., 2016).



Segundo Van der Aalst (2013), ha dois fatores principais para a difusao desta
tecnologia. Por um lado, ha a capacidade para o registo de uma imensidao de
eventos, apresentando assim informacao detalhada sobre a historia dos processos
em causa. Por outro, o software capaz de interpretar processos no ambito da
metodologia de Process Mining tem sofrido avangos tecnologicos substanciais. A
interpretacdo dos processos no ambito de PM é sobretudo a visao holistica, do
principio ao fim, do processo, de modo a perceber as atividades que o mesmo

percorre e como se cruzam entre elas.

O conceito ja mencionado do Data Mining, que precede o Process Mining, tem o
seu foco na obtengao da correlagao entre dados, tentando estabelecer um ou mais
grupos com determinadas caracteristicas de uma amostra normalmente com
grande volume dos mesmos. Para isso o Process Mining nao descarta a légica de
Data Mining, pois o modelo de dados que nos ird fornecer visualmente o
processo, também define grupos de dados com as mesmas caracteristicas, cada
uma das atividades representa um grupo de dados, por exemplo. No PM,
pretende-se igualmente uma andlise mais imediata as métricas consideradas
relevantes. Na metodologia BPM, a maioria dos modelos de processos sao
construidos com base no conhecimento empirico, da experiéncia subjetiva dos
recursos que desempenham a tarefa, ou da criatividade dos recursos, por vezes
externos como consultores, que desenham e documentam o processo (Silva,

2014).

O desafio é tornar os dados analisados tteis de modo a que estes possam
apresentar melhorias aos processos, deficiéncias, que possam antecipar

problemas e registar nao conformidades, entre outros.

O ponto de partida é o registo de um evento. As técnicas de Process Mining
assumem que € possivel registar sequencialmente eventos referentes a uma
atividade em particular e, assim, espelhar um passo num processo ou caso

especifico. O registo de eventos pode incluir informagoes tais como o recurso



utilizado, pessoal ou equipamento, o registo temporal do evento ou outros

elementos como por exemplo, o tamanho de uma encomenda.

Van der Aalst et al. (2012) indicam trés tipos de técnicas de Process Mining:
descoberta, verificagdo de conformidade e melhoria. A técnica de descoberta
elabora um modelo sem informagcio prévia a partir do registo de um evento. E a
técnica de Process Mining mais predominante. A segunda técnica ¢ a de
verificagdo de conformidade. Neste caso, um registo de eventos é comparado
com o modelo de processos existente. Esta verificagdo permite confirmar se o
registo corresponde ao estabelecido no modelo. O terceiro tipo de técnica é a de
melhoria. Esta pretende que comparando o registo de eventos ao modelo
estabelecido se use a informacdo do registo para implementar uma melhoria e

estabelecer um novo modelo.

As técnicas de Process Mining permitem a descoberta de conhecimento a partir
dos registos de eventos, isto €, um registo da execucdao de atividades em
processos de negdcios. Muitos dos sistemas de informag¢des que produzem esta
informacao registam as transa¢des de modo sistematico. As técnicas de Process
Mining tipicamente focam-se no desempenho e no controlo do fluxo de
atividades. No entanto, os registos introduzem como um parametro
caracteristico do processo o executante que inicia ou completa uma determinada
atividade. E possivel criar uma rede social de intervenientes ao perceber que
papéis ou fungdes acontecem entre diferentes participantes (Van der Aalst et al.,
2005). Surge dai uma das perspetivas de Process Mining, neste caso a

organizacional.

Ao ter um modelo fidvel do comportamento de um processo, é possivel melhorar
a caracterizacao dos eventos, especificando e implementando requisitos para que
0s passos sejam mais bem definidos, de modo a aumentar a fiabilidade da analise

do processo a decorrer. A perspetiva organizacional faz uso dessas
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caracteristicas, utilizando a informacao dos utilizadores que possas estar

presente nos varios passos (Rojas et al., 2016).

Process Mining pode cobrir diversas perspetivas: de controlo do fluxo,
organizacional e de caso. A perspetiva de controlo do fluxo foca-se na sequéncia
de atividades. O objetivo € obter uma boa caracterizacao de todos os caminhos
possiveis. A perspetiva organizacional foca-se na informagao acerca dos recursos
envolvidos no evento tais como pessoas, 0s seus papéis na organizagao, sistemas
ou departamentos, e como estes se relacionam com o processo. O objetivo é
estruturar a organizagao ao classificar os intervenientes em fung¢oes e unidades
departamentais de forma a demonstrar a estrutura social da organizacao. A
perspetiva de caso foca-se nas propriedades dos casos. Um caso pode ser uma
encomenda de um cliente e pode ser interessante saber o distribuidor ou o

numero de itens na encomenda.

As linhas orientadoras principais para aplicar o Process Mining sao,
primeiramente, a obtencao de informacdo de qualidade, nomeadamente os
eventos registados. Também a obtencao da informagao deve provir de questoes
concretas que se levantam nas atividades do processo de modo a que a
informagao obtida seja o mais relevante possivel. Igualmente, a diversidade de
linguagens de modelagdo e notacdo nao deve limitar a obtencdo e analise da
informacao. Esta deve poder idealmente ser analisada em qualquer modelo
independentemente da linguagem. Adicionalmente os modelos devem ser
tratados como uma visao abstrata da realidade. O proposito € que a informacao
obtida seja utilizada para influenciar a agao real. Finalmente, a aplicacao de
Process Mining deve ser continua. Com os registos histdricos e correntes, deve
ser possivel idealizar os processos reais mesmo os que possuam uma natureza

mais dinamica.

Os desafios principais do Process Mining sao, principalmente, a qualidade dos

dados obtidos, a complexidade dos registos de eventos, e dificuldade em
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estabelecer benchmarks, ou seja, a dificuldade em definir patamares comparativos
com outro tipo de andlise. Os dados obtidos podem ter uma variedade de fontes,
podem ser focados mais no evento do que no processo em si, a informagao pode
estar incompleta ou conter outliers, exce¢des, pode ser de grande densidade de
informagao ou pode refletir contextos pontuais e excecionais. O registo de
eventos pode ser de complexidade variada. Em certos casos podem ser registadas
quantidades significativas de eventos o que exige melhor desempenho e
capacidade de tratar os dados em grande escala. As organizac¢does devem testar
que atividades ou processos sdao suscetiveis a passar pelo Process Mining. O
estabelecimento de benchmarks é dificil pelo Process Mining ser ainda uma

tecnologia emergente (Gartner Market Process Mining, 2019).

Silva (2014) conclui ainda que a aplicagao do Process Mining conduz a chamada
Melhoria Continua, que pode traduzir-se em redugao de custos, crescimento da
receita, reestruturacdo do negocio, otimizacdo dos processos, entre outros. O
objetivo é o mesmo, aumentar a produtividade, reduzir custos, aumentar o nivel
de servigo incluindo a qualidade do servi¢o e em ultimo melhorar os resultados
financeiros. A principal ambicao do Process Mining é explorar os dados de uma
maneira significativa, de modo a retirar conclusdes, identificar bottlenecks,
antecipar problemas, registar violacdes das politicas, recomendar mudangas, e

agilizar processos.

2.2.2. Principios
Van der Aalst (2011) define seis principios fundamentais para a execugao do

Process Mining;:

e Os eventos devem ser fidveis, isto ¢, devemos estar seguros de que os
eventos registados aconteceram realmente e que os seus atributos estao

corretos. Os registos de eventos devem estar completos. Assumindo um

12



ambito especifico, nenhum evento deve estar em falta. Quaisquer eventos
registados devem ser definidos com clareza. Os mesmos dados devem
garantir que questdes como privacidade e seguranca estao a ser
respeitadas aquando do seu registo;

A extracao de dados deve ser guiada por questoes concretas. Sem questoes
concretas, a extragdo de dados relevantes torna-se mais dificil.
Considerando a quantidade de tabelas numa base de dados de um sistema
de gestao empresarial, sem colocar essas questdes nao € possivel saber por
onde comecar;

Eventos em simultaneo, de escolha multipla, e outras possibilidades de
controlo de fluxo, devem ser incluidos. Os padroes de fluxograma basicos
sao suportados por todas as linguagens e notagdes mais comuns, como a
Business Process Modelling Notation (BPMN), e incluem a sequenciagao,
atividades em paralelo, decisdes, e ciclos infinitos. As ferramentas de
Process Mining devem suportar estes padroes;

Eventos devem estar relacionados com os elementos do modelo. A
verificacao da conformidade e a melhoria dependem substancialmente da
relagdo entre os elementos do modelo e dos eventos do registo. Esta
relagdo pode ajudar a simular o registo do evento no modelo. Podemos
usar essa simulacdo para descobrir discrepancias entre o registo de
eventos e o modelo, por exemplo, a revelacdo de que ha eventos que sao
impossiveis de ocorrer segundo o modelo, e para enriquecer o modelo
com informacao adicional extraida do registo, por exemplo, a identificagao
de bottlenecks usando os timestamps, os registos temporais;

Modelos devem ser tratados como uma visdo abstrata da realidade. Um
modelo decorrente de um registo de dados providencia-nos uma visao da
realidade que deve servir como uma abstragao propositada do
comportamento que o registo captura. Com um tnico evento registado,

multiplas perspetivas podem ser viaveis;
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e Process Mining deve ser um processo continuo. Dado a natureza dindmica
dos processos, considerar o Process Mining como uma atividade pontual
é desaconselhado. O objetivo nao deve ser criar um modelo definitivo, mas
sim enriquecer gradualmente os modelos de processo de modo a que os
utilizadores e analistas sejam encorajados a reconhecer a sua importancia

diariamente (Van der Aalst et al., 2012).

2.2.3. Técnicas

O registo do evento é o ponto central para todos os tipos de Process Mining;:
Descoberta, Conformidade e Melhoria. Para a Descoberta apenas precisamos do
registo de eventos para criar um modelo de processo. Com o registo de eventos
e o modelo de processo podemos depois fazer verificagdes de conformidade

(diagndstico) ou melhoria, e enriquecer o modelo do processo utilizado.

A descoberta usa o registo de eventos e produz um modelo sem nenhuma
informagao prévia. A extracdo do modelo a partir do registo faz-se por algoritmos
que identificam os padrdes das redes pelas quais se movem os eventos, em
notacdes de desenho de processos. Muitas organiza¢des surpreendem-se ao ver
que técnicas ja existentes conseguem descobrir processo reais baseando-se
apenas no registo de eventos. E assim comum para as organizacdes que o seu
ponto de partida, em projetos desta natureza, seja executar a descoberta do
processo para que depois se desenvolvam outros tipos de andlise (Van der Aalst

et al., 2012). Silva (2014) destaca que os processos descobertos podem ser

utilizados para:

e Discutir problemas com os stakeholders (de modo a chegar a consensos; é
importante ter uma visao partilhada dos processos reais);
e Gerar ideias para melhoria de processos (observar o processo atual e os

seus problemas estimula a sua redefinigao);
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e Melhorar o modelo (andlise de bottlenecks, por exemplo);
e Configurar um sistema WFM/BPM (o modelo do processo descoberto

pode servir como modelo).

A verificagao da conformidade compara um modelo de processo existente com o
registo de eventos do mesmo processo. Esta comparagao mostra onde o processo
real difere do modelo. As técnicas de Process Mining podem ainda quantificar o
grau de conformidade e diagnosticar anomalias. A verificagao de conformidade
consegue determinar se a realidade do registo é conforme ao modelo e vice-versa.
Essa funcionalidade é util em contextos de auditoria e cumprimento de

regulagOes. A verificagao de conformidade pode ser usada para:

e Verificar a qualidade dos processos documentados (verificar se descrevem
a realidade fiavelmente);

e Identificar casos andmalos e determinar se tém algo em comum;

o Identificar fragmentos de processos onde ocorrem a maior parte dos
desvios;

e Propdsitos de auditoria;

e Melhorar algoritmos do processo de descoberta;

e Servir como ponto de partida para a melhoria do modelo.

A melhoria faz uso do registo de eventos para alterar e corrigir o modelo de
processo. Enquanto a verificagao de conformidade procura o alinhamento entre
modelo e realidade, esta técnica ird modificar um modelo previamente
estabelecido. Ao adicionar ou retirar atividades que se considerem ou nao
relevantes, podem ser destacadas métricas tais como bottlenecks, niveis de servigo,

throughput time, e frequéncias de atividades.

A informagao acerca dos recursos participantes nos processos, podem ser

utilizados para descobrir as fun¢des das pessoas. Consequentemente é possivel
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construir redes sociais baseadas no fluxo de trabalho e andlise do desempenho

dos recursos (Van der Aalst, 2011).

2.2.4. Perspetivas
As organizagdes executam processos em diferentes contextos que nem sempre
sao tomados em conta durante a andlise. Distinguem-se trés contextos ou
perspetivas diferentes: do caso, do processo ou controlo de fluxo, e social. A
perspetiva mais comumente utilizada é a do controlo do fluxo do processo, ou
seja, controlo das atividades, do seu sequenciamento e das suas métricas. No
entanto, e caso seja possivel, a andlise deve ser enriquecida com outras
perspetivas casos estejam disponiveis caracteristicas dos dados que as

representem.

A perspetiva do processo foca-se no controlo do fluxo, ou seja, na ordenacao e
sequeéncia de atividades. O objetivo do mining, a analise no ambito do PM, desta
perspetiva é encontrar uma boa caracterizacao de todos os caminhos possiveis e
pode ser expresso por um fluxograma. Esta é a perspetiva mais comum dos

projetos de Process Mining.

A perspetiva organizacional foca-se na origem da informacao, quais os recursos
envolvidos na execucgao das atividades, e como estes se relacionam. O objetivo é
estruturar a organizacao classificando as pessoas em termos de fungdes e
unidades organizacionais ou departamentais, ou demonstrar relacdes entre

trabalhadores individuais, resultando num mapa social.

Para a andlise das redes sociais, ou seja, dos interlocutores dos diversos passos
do processo, é crucial que os dados registados estejam estruturados e
organizados. E comum os sistemas de gestao de trabalho registarem a permissao,
o inicio e o fim das atividades ou dos processos. Podem entdo assim os registos

ter os intervenientes nos diversos passos do processo, como o inicio ou a
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execucao. Os eventos a serem considerados sdo as atividades e o caso. O caso ou
a instancia do processo, é o passo que esta a ser realizado. O crucial sera o sistema
inferir sobre as relacOes e relevancia entre os diversos intervenientes, as
atividades, e as diferentes possibilidades de sequenciacao entre elas (Van Der

Aalst et al., 2005).

Na perspetiva dos casos, as diferentes instancias, possuem varias propriedades
que influenciam a sua execu¢ao. No caso de uma encomenda, o tipo de cliente
que a faz pode influenciar o caminho que o caso segue no processo. O tamanho
da encomenda pode influenciar o tipo de transporte necessario assim como o
tempo associado. Estas propriedades relacionam-se diretamente com a instancia
do processo. A descoberta de correlagdes entre o contexto da instancia e o caso
observado ¢ comum e pode, por exemplo, descobrir se alguma atividade é
suprimida para clientes mais importantes (Van der Aalst & Dustdar, 2012). Por
vezes a modelacdo de processos e o Process Mining estao apenas associados a
construcao de fluxogramas e diagramas de processos de negdcios. Mas o Process
Mining é capaz de cobrir outros tipos de perspetivas enumeradas anteriormente,
nao apenas o controlo do fluxo, mas também identificando os recursos
intervenientes e como se relacionam. Esta perspetiva permite a organizacgao
compreender os diferentes papéis desempenhados num processo especifico e

identificar as suas relagoes.

Por outro lado, a perspetiva do caso pode focar-se no tempo (duracgao temporal
e frequéncia do evento) descobrindo bottlenecks, medindo os niveis de servigo,
monitorizando a utilizagdo dos recursos ou prevendo o tempo restante para a
finalizagao de casos a decorrer, permitindo assim caracterizar casos baseado nos

valores das diferentes variaveis.
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2.2.5. Desafios e Limitacoes
O volume crescente do registo de eventos cria ao mesmo tempo uma
oportunidade e um desafio para o Process Mining. As técnicas existentes de
Process Mining ainda possuem dificuldades em lidar com registos de eventos
extensos referentes a varias atividades assim como em lidar com a redundancia
dos dados. Outros problemas comuns sao a existéncia de atividades em

duplicado, ocultas ou que apenas permitem uma resposta, entre outras.

O primeiro desafio que uma organizagao ira encontrar para implementar e
executar Process Mining € obter, transformar e limpar os registos dos eventos. A
informacao pode estar distribuida por uma variedade de fontes, os dados podem
ser incompletos, nao incluir todos os elementos do processo (podem conter
lacunas no processo), podem conter outliers (exce¢oes que desviam da norma;
sao tao incomuns que devem ser ignoradas para facilitar a compreensao), podem
ter varios niveis de densidade de informagao do processo, por exemplo uma
parte do processo pode ter bastante detalhe por razdes de conformidade, mas
pode ter informacio escassa para suportar decisdes de gestio noutra parte. E
também dificil lidar com registos de eventos que possuem diferentes

caracteristicas, estas podem ser demasiado poucas ou muitas para tomar decisdes

fidedignas (Silva, 2014).

Van der Aalst et al.(2012) e Silva (2014) definem e enumeram os seguintes

desafios para o Process Mining;:

e Encontrar, agregar e limpar os dados. A extracao de dados dos eventos
representa diversos desafios: os dados podem ser distribuidos por varias
fontes, podem estar incompletos, podem conter outliers ou ter varios niveis
de granularidade;

e Lidar com registo de eventos complexos com diversas caracteristicas:
Registos de eventos podem ter diferentes caracteristicas. Alguns podem

ser muito abrangentes, tornando-os dificeis de gerir, enquanto que outros
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sao tao diminutos que nao ha dados suficientes para retirar conclusoes
fiaveis;

Criacdo de benchmarks representativos. Benchmarks de qualidade
consistem em grupos de dados exemplificativos e de critérios de
qualidade representativos, que sao precisos para comparar as amostras
em causa com as ferramentas de Process Mining;

Lidar com divergéncia do conceito/ambito: O processo pode mudar a
medida que vai sendo analisado. A compreensao desses desvios de
processo € altamente importante para a gestao de processos;

O PM deve ser transversal a organiza¢ao: Em varios casos, os registos de
eventos de multiplas organizagbes estao disponiveis para andlise.
Algumas organizacoes trabalham em conjunto para lidar com os casos
enquanto que outras executam essencialmente o mesmo processo a
medida que partilham as experiéncias, o conhecimento ou uma
infraestrutura comum. No entanto, as técnicas de Process Mining
tipicamente consideram um registo de evento para cada organizagao;
Prestar apoio operacional: Process Mining nao esta limitado a andlise
offline, pode também prestar apoio operacional. Trés atividades de apoio
sao a detecao, previsdao e recomendacgao;

Combinar Process Mining com outros tipos de andlises: Este desafio
combina técnicas otimizadas e automatizadas de Process Mining com
outras abordagens de analise (técnicas de otimizagao, Data Mining,
simulagao, entre outras) de modo a extrair mais conclusdes dos dados dos
eventos;

Melhorar a usabilidade para nao-especialistas: O desafio é esconder
algoritmos sofisticados das técnicas de Process Mining por tras de
interface intuitiva que automaticamente estabeleca parametros e sugira os

tipos de andlises adequadas;
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e Melhorar a compreensao para nao-especialistas: Os utilizadores podem
ter problemas ao interpretar os resultados ou estarem tentados a retirar
conclusoes incorretas. Para evitar tais questoes, os resultados do Process
Mining devem usar uma adequada representacao e indicar claramente o

seu grau de fiabilidade.

Tiwari et al.(2008) corroboram e acrescentam ainda como desafios do Process

Mining:

¢ Informacao introduzida incorretamente — Os dados introduzidos podem
estar incorretos ou incompletos;

e Atividades/tarefas ocultas — Atividades ou tarefas que nao sao
representadas nos dados;

e Atividades/ tarefas duplicadas — Podem referir-se ao mesmo modelo de
processo;

e Escolhas/agdes obrigatorias — A¢Oes obrigatorias no decorrer do processo;

¢ Ciclos infinitos — Um processo pode ser executado mais do que uma vez,
e esses ciclos podem envolver um ou mais eventos, consoante a
complexidade;

e DPerspetivas diferentes — Eventos do processo podem ter informacao
adicional para propositos de mining;

e Visualizacao de resultados — Os resultados do Process Mining podem ser
apresentados de forma grafica por exemplo num painel de gestao;

e Resultados heterdgeneos — Acesso a sistemas de informagao baseados em
diferentes plataformas;

e Processos sobrepostos — O mining dos processos ocorre a0 mesmo tempo;

e Pesquisa global/local — Estratégias locais restringem o ambito da procura
e sao menos complexas, enquanto que estratégias globais sdo complicadas,

mas tém ume melhor hipotese de encontrar a solu¢ao 6tima;
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e Redescoberta do processo — A selecdo de um algoritmo de mining que

pode redescobrir modelos de processo de um registo de eventos.

2.3.Implementacao de Projetos de PM

As técnicas de Process Mining podem ser usadas para descobrir
automaticamente modelos de processo, verificar a conformidade de modelos de
processo com a realidade e vice-versa, e complementar ou melhorar os modelos
ao usar os dados reais das execugdes do processo. A andlise subsequente pode
ajudar a melhorar o desempenho dos processos em causa ou a capacidade de

uma organizagao cumprir auditorias.

Van Eck et al. (2015) tentam estabelecer uma metodologia que defina como
implementar projetos deste campo, de modo a guiar o planeamento e execugao e

que seja possivel otimizar os custos e o tempo despendidos no projeto:
Passo 1: Planeamento

O objetivo da fase do planeamento é definir o ponto de partida do projeto e
determinar as questdes de investigacao. Consideram-se dois objetivos principais
para a execugao de projetos de Process Mining: melhorar o desempenho do

processo de negdcio, ou verificar a conformidade a regras ou regulacao impostas.

Os inputs desta fase sao os processos de negocio da organizacao. Os outputs sao
as questdoes de investigacdo e os sistemas de informacgdo necessdrios para

suportar a andlise dos processos.

Ha trés atividades principais: identificar as questdes de investigacao, selecionar

os processos de negdcio e escolher a equipa de projeto.

O projeto de Process Mining tem processos de negocio previamente definidos

para serem analisados e melhorados. As caracteristicas do processo e a qualidade
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dos dados sao dois fatores com grande consequéncia nos resultados finais do

projeto.

As questoes de investigagdo podem estar relacionadas com vdarias métricas do
processo, por exemplo, nivel de qualidade, tempo, recursos gastos ou custo. As

questOes devem ser concretas de modo a obter um resultado favoravel.

Na escolha da equipa devem escolhidos intervenientes com backgrounds
diferentes. Os donos do processo, especialistas de negocio e dos sistemas, e
analistas do processo, devem ser alguns dos perfis escolhidos para integrar a
equipa. A colaboracao em particular dos especialistas de negocio e dos analistas
do processo é essencial para avaliar os resultados e assegurar que os mesmos sao

relevantes e usaveis em analises posteriores.
Passo 2: Extracao de dados

A fase de extragao pretende extrair os dados dos eventos e, se possivel os modelos
de processo. Os inputs para esta fase sao as questoes de investigacao e os sistemas
de informacado que suportam a execugao dos processos de negdcio selecionados
para andlise. Desta fase resultam os dados dos eventos prontos para serem
trabalhados. Estes dados permitem a partida definir os passos de um processo e

idealmente um modelo de processo.

Trés atividades que definem esta fase sao a definicao do ambito, a extracao dos

dados e a transferéncia do conhecimento do processo.

O ambito deve ser determinado de forma a limitar a complexidade dos dados a
ser extraidos, o intervalo temporal do processo, que caracteristicas dos dados

devem ser priorizadas e a correlagdo entre os préprios dados.

Deve depois o sistema ou os sistemas extrair os dados e compila-los de modo

uniforme entre as diferentes fontes de extracao.
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A transferéncia de conhecimento ou a partilha do conhecimento do processo
pode acontecer enquanto a extracao informatica de dados decorre. Isto porque
este conceito prende-se com o conhecimento que se extrai do contacto direto com,
por exemplo, os donos de processo, especialistas de negocio ou analistas de
processo. Este contacto e a partilha de documentagao relativa ao processo,
potencia a fiabilidade dos dados extraidos e a definicdo do modelo do processo,

e deve ser mantido durante todas as fases do projeto.
Passo 3: Analisar aos dados

O principal objeto do processamento dos dados é organizar e agrupar os dados

de modo a que o mining e a analise do processo sejam facilitadas.

Podem ser filtrados os eventos consoante a sua importancia no processo, ou seja,
o quanto se destacam nas métricas escolhidas, por exemplo no throughput time,

ou na frequéncia do evento.

O agrupamento de eventos reduz a complexidade e pode melhorar os resultados
do mining. Ao filtrar um registo reduz-se o ambito da andlise a executar, e
consequentemente, a complexidade, aumentando-se o foco da andlise num grupo
mais limitado de dados. E igualmente possivel adicionar detalhes ou atributos ao
registo de eventos existentes caso se considere necessario enriquecer os dados

obtidos.
Passo 4: Mining e Analise

Nesta fase sao aplicadas as técnicas de Process Mining aos registos com o objetivo
de responder as questdes de investigacao langadas previamente. Pretende-se ter
a perspetiva interna do processo do seu desempenho e da sua conformidade.
Dependendo da complexidade das questoes de investigagao a andlise pode focar-
se em obter respostas mais concretas, analisando métricas mais especificas como

o throughput time, ou a frequéncias das atividades por exemplo. Os inputs desta
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fase sao os registos de eventos, enquanto que os outputs irdo responder as

questoes de desempenho e conformidade.

A andlise técnica foca-se em quatro tipos de atividades: descoberta de processo,
conformidade, melhoria, e outras andlises definidas a definir pelo analista. As

diferentes técnicas ja foram vistas com maior andlise em 2.2.3.

Para além das trés técnicas principais de Process Mining, outras analises podem
ser aplicadas. Para isso terao de ser definidas as métricas e os Key Performance
Indicatores (KPI), as métricas mais importantes da analise, a utilizar nessa analise
customizada. Essa andlise pode traduzir-se em graficos como histogramas ou

tabelas comparativas.
Passo 5: Avaliacao

O processo de avaliagdo pretende relacionar os resultados da andlise com os
objetivos iniciais que foram estabelecidos, no sentido de perceber se esses
objetivos foram atingidos. A avaliagao divide-se em duas componentes, a de

diagndstico, e a de verificagao e validagao.

Diagnosticar os resultados através do mining e da andlise inclui interpretar
corretamente os resultados, diagnosticar o que se destacou e foi e pouco usual
em relagao ao expectado, e identificar e refinar as questoes de investigagao,

podendo até ser moldado o objetivo inicial do projeto.

A fiabilidade dos resultados € investigada na parte de verificagdo e validagao.
Para a verificagao compara-se os resultados aos dados iniciais, nomeadamente ao
registo de eventos e a outros atributos que estejam presentes no sistema de
informacao, e na fase seguinte valida-se os resultados com os stakeholders do
processo, de modo a enquadrar se as expectativas iniciais dos mesmos foram

correspondidas.

Passo 6: Melhoria do processo e monitorizagao
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O objetivo da melhoria de processo e da sua monitoriza¢do € usar os resultados
para modificar os processos reais. Os inputs sao as ideias de melhoria e os

outputs sao as modificagoes efetivas do processo.

Obter melhorias no processo € na maior parte das vezes a principal motivacao
para um projeto de Process Mining. No entanto, a implementacao efetiva das
medidas entra ja noutro campo de atuac¢ao mais operacional. Depois de modificar

o processo, as melhorias podem ser analisadas num projeto posterior.

O suporte operacional ou monitorizagao pelo Processo Mining pode detetar casos
problematicos, prever resultados futuros ou recomendar ag¢des corretivas. Deve
haver uma estrutura informatica capaz de monitorizar os casos e de fornecer

informacao corrente de boa qualidade.

2.4. Aplica¢des dos Modelos de Processo

Um dos resultados finais do Process Mining € elaboracdo de um ou vdrios
modelos de processos. Estes modelos sao capazes de nos fornecer informagao que
pode estruturar e afetar a atividade operacional da organizagao. Pode-se assim

enumerar algumas aplicagdes do modelo de processo (Van der Aalst, 2014):

e Para retirar informacao dos processos: ao elaborar o processo, o gestor é
obrigado a visualiza-lo de varios angulos;

e Discussao: os stakeholders, os intervenientes diretos ou indiretos no
processo, usam os modelos para estruturar discussoes;

e Documentagdo: os processos sao documentados para orientar pessoas ou
para propositos de certificagao;

e Verificagao: os modelos de processo sao analisados para se encontrar erros

nos sistemas ou procedimentos;
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e Anadlises do desempenho: técnicas como simulagao podem ser usadas para
compreender os fatores que influenciam os tempos de resposta, niveis de
servico, entre outros;

e Animacao: os modelos permitem aos utilizadores simular varios cendrios
e dai fornecer feedback a quem define o modelo.;

e Especificagdo: os modelos podem ser usados para descrever os sistemas
de informagao com a componente de processos (PAIS) antes dos mesmos
serem implementados e podem servir de “contrato” entre quem
desenvolve o produto e o utilizador final;

e Configuragdo: os modelos podem ser usados para configurar sistemas.

2.5. Outras Aplica¢oes

Process Mining pode estar diretamente relacionado com outros conceitos como
RPA, Robotic Process Automation, ou Task Mining. RPA define-se como uma
pratica tecnoldgica que permite executar de forma automatica e mais eficiente
processos ou passos dos mesmos que antes eram executados por um utilizador
humano ou necessitavam de uma acdo manual para prosseguirem. O Task
Mining refere-se a uma andlise mais direta do que sao as aplicagdes manuseadas
por um utilizador em ambito informatico, de modo a analisar como é executada

a sua parte do processo de negocio.

Relacionando com RPA, o Process Mining pode servir como elemento
impulsionador da robotizagao pois permite visualizar e compreender o contexto
do processo, bem como identificar e priorizar oportunidades para automatizar as

tarefas encontradas.

Um caso real da aplicagdo de Process Mining numa organizagao alertou para

encomendas com demasiado throughput time, que trepresenta o tempo
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despendido nos diferentes passos do processo, devido a desvios complexos do
processo antes destas serem enviadas aos fornecedores. Com a ajuda do Process
Mining, foi possivel identificar estes casos, ajusta-los e determinar como os RPA
podem replicar o comportamento humano nos processos estandardizados sem
erros e a uma velocidade superior. Os RPA permitiram a organizagao atingir uma
taxa de sucesso nas encomendas de 92% e, com isto, reduzir os custos
operacionais, ter maior rapidez nos lancamentos de produtos desde a sua génese
a comercializagao, e ter mais tempo para se envolver em atividades estratégicas
e que acrescentem maior valor que necessitem da participacdo e competéncias

humanas (Celonis, 2011).

Uma nova funcionalidade desenvolvida pela marca Celonis ¢ o denominado

Task Mining.

O Task Mining insere-se numa gestao da equipa de trabalho e tem um grau de
especificidade muito elevado. Isto porque o que se pretende é registar as agoes
de um utilizador ao nivel das diferentes aplicacdes pelo que o mesmo passa na
execu¢ao de um projeto de negdcio. Naturalmente, é apenas possivel a

implementac¢ao do Task Mining em ambiente informatico (Celonis, 2019).

Ao controlar o tempo despendido assim como a sequenciagao entre a utilizagao
das diferentes aplicacdes, ao se analisar o processo numa perspetiva de Process

Mining, podem essas métricas ser otimizadas (Fleming, 2019).

A andlise pode gerar solugdes para a otimizagao dos tempos gastos nas diferentes
aplicagcdes, ou sugerir um encadeamento entre atividades ou aplicagdes mais

eficiente.
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3. Caracterizacao da Organizacao

3.1. O Grupo EDP

O grupo EDP foi criado em 1976, apos a fusao de 13 empresas que tinham sido
nacionalizadas no ano anterior. E constituido por um conjunto de empresas,
geridas funcionalmente como unidades de negocio, alinhadas por uma visao

transversal a todos os stakeholders e por uma estratégia unificadora.

O grupo EDP posiciona-se no setor energético, no qual desenvolve as suas
atividades nas 4reas de producao, comercializagao e distribuicao de eletricidade,
e comercializagao e distribuigao de gas. Tem por objeto a promogao, dinamizagao
e gestao, por forma direta ou indireta, de empreendimentos e atividades na drea

do setor energético.

A EDP posiciona-se no grupo dos grandes operadores europeus do setor da
energia, € um dos maiores operadores energéticos da Peninsula Ibérica, o maior
grupo industrial portugués e o 3° maior produtor mundial de energia edlica.
Integra os indices de Sustentabilidade Dow Jones, que distinguem as companhias
com melhor desempenho nas questoes ligadas a transparéncia, sustentabilidade

e exceléncia na gestao econdmica, ambiental e social.

O grupo integra ainda duas Fundag¢des em Portugal e Espanha e um Instituto no
Brasil. A gestdao do Grupo € assegurada pelo Conselho de Administragao
Executivo (CAE) da EDP - Energias de Portugal, S.A., que se apoia no seu Centro

Corporativo e em Comités de gestao.

Quanto ao modelo de gestao, e como ja foi referido anteriormente, o Grupo EDP
é constituido por um conjunto de empresas que desenvolvem a sua atividade no
sector energético, em varias geografias e segmentos de mercado, sendo também
constituido por empresas que prestam servicos de suporte ao seu

desenvolvimento, cabendo a EDP enquanto empresa-mae proceder a definicao

29



da estratégia global conjunta, coordenar a atuacdo das vdrias empresas e
assegurar, globalmente, as fun¢des comuns a todas as empresas, com vista a

obtencado de sinergias.

3.2. EDP Distribuicao

A EDP Distribui¢ao ¢ uma empresa do Grupo EDP, com o foco na drea de

negdcio da distribui¢ao de energia elétrica.

E responsavel pelo planeamento, construcao e manutengao de infraestruturas da
Rede Nacional de Distribui¢do, tendo sempre os impactos ambientais e a
satisfacao do cliente como foco primordial. A missao (Manual de Organizagdo da
EDP Distribuigdo, 2019) da EDP Distribuicao esta bem explicita no seu manual de

organizagao e consiste em:

e Garantir a ligacdo as redes de distribuicdo de todos os utilizadores de
energia elétrica, de forma racional, transparente e nao discriciondria;

e Manter a continuidade do fornecimento de energia elétrica a todos os
clientes com elevada fiabilidade e qualidade;

e Facilitar a agao do mercado elétrico, contribuindo para a sua dinamizacao,
tendo em conta a observancia dos principios gerais de salvaguarda do
interesse publico, da igualdade de tratamento, da nao discriminagdo e da

transparéncia das decisoes.

Para garantir a distribuicdo de energia segundo os parametros necessarios para
satisfazer o interesse dos consumidores, a empresa é regulada pela Entidade
Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE), estabelecendo, por exemplo, os

servicos minimos obrigatorios, os Service Level Agreements (SLA).

A EDP Distribuicao pauta-se por elevados padrdes de qualidade técnica,

eficiéncia, inovacdo e transparéncia. Vé nos seus clientes parceiros
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imprescindiveis para prestar um servi¢o de qualidade. Aposta na melhoria
constante da qualidade do servico da rede de distribuicaio de uma forma
sustentada e para todos os pontos de ligacdo. A empresa aborda de forma
dinamica e participada a otimizacao do ciclo de planeamento integrado da rede,
as decisoes de investimento e o acompanhamento da sua execugao. Planear,
construir, conduzir e manter sao os seus pilares de agao, centrados numa cultura
de desempenho. Promove ainda a cultura de melhoria continua nos processos
chave, suportada na boa qualidade de informacao, e focada na satisfacao do

cliente e otimizacao dos recursos.

3.3. Direcao de Organizacao e Desenvolvimento

A Direcao de Organizacao e Desenvolvimento pretende assegurar o estreito
alinhamento da organizagdao, dos processos e dos sistemas de informagao a
estratégia de desenvolvimento do negdcio, através da implementacdo das
melhores praticas em desenho e otimiza¢do de processos, gestao de portfolio e
gestao de projetos, gestao da informacao e desenvolvimento aplicacional (Manual

de Organizagio da EDP Distribuicdo, 2019). Tem como principais fungdes:

e Participar na defini¢do das op¢des estratégicas, fixacao de objetivos, metas
e programas estruturantes na vertente de organizagao e processos, gestao
de projetos, sistemas de informacgao e gestao da informacao;

e Definir o plano de atividades da Direcado e controlar o or¢camento que lhe
esta diretamente afeto, de modo a garantir o desenvolvimento sustentado
da atividade em alinhamento com a estratégia corporativa;

e Conduzir e monitorizar os processos de desenvolvimento, reorganizagao
e gestao da mudanga;

e Garantir a implementacdao e manuten¢dao de um sistema de gestdo de

projetos que assegure a articulagdo entre os varios intervenientes e o
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controlo efetivo de custos, prazos de execugao, risco e qualidade, alinhado
com as melhores praticas internacionais;

e Garantir a implementagao e manutencdo da metodologia de gestao de
portfolio de projetos que assegure a articulagdo entre os varios
intervenientes, por forma a facilitar a implementagao da estratégia de
negdcio da empresa;

e Garantir a gestao do portfolio dos projetos sob a sua responsabilidade e
assegurar a monitoriza¢ao dos projetos empresariais;

e Coordenar a elaboracao dos planos de desenvolvimento e manutencao de
sistemas de informacdo, com base nas prioridades de negdcio e de
evolugao da empresa;

e Dinamizar a concegao, implementacdo e controlo/monitorizacdo das
solucoes de SI necessarias ao desenvolvimento das atividades da EDPD,
de acordo com o modelo transversal de governo de TI em vigor no Grupo
EDP;

e Representar formalmente a empresa nas interlocu¢des com a Direcao
Transformation & Talent (T&T) do Grupo EDP, nomeadamente no que
respeita a funcdo core de Organizacdo, garantindo o alinhamento de
politicas e estratégias;

e Representar formalmente a empresa nas interlocu¢des com a Digital
Global Unit (DGU), nomeadamente no que se refere as fung¢des diretivas

do “IT Responsible”.

O estagio curricular desenvolveu-se integrando as equipas de Solugdes
Aplicacionais, que gerem a implementagao de ferramentas como o Celonis, e
equipa de Gestao de Processos, que desenha e faz a gestao dos processos de

negdcio.
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3.4.Modelo de Governo para a Gestao de Processos no Grupo

EDP

Na EDP (Modelo de Governo para a Gestio de Processos no Grupo EDP, 2013), a
metodologia de Business Process Management (BPM) é constituida por 10 fases
distintas: Estratégia organizativa, Arquitetura de processos, Plataforma de
langamento, Entender, Inovar, Pessoas, Desenvolver, Implementar, Realizar

Valor e Sustentar a Performance (Figura 1).
Os principios fundamentais para a aplicacdo desta metodologia sdo:

e Metodologia transformacional, aplicavel através do desenvolvimento de
projetos especificos focalizados nos processos a otimizar;

e Abordagem que visa conciliar atividades do tipo top-down e bottom-up;

e Enfoque principal no redesenho de processos;

e Recurso frequente a realizacdo de workshops em diversas fases da
metodologia;

e Coordenacao central com participagao efetiva de elementos especialistas
nos Negodcios e processos em causa;

e Metodologia recomendada para mudancas potencialmente profundas dos

processos em causa.

A metodologia BPM ¢é recomendada para a otimizacao transformacional dos

processos geridos no ambito do modelo de governo.
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A metodologia BPM (Business Process Managemenf)
considerada é constituida por 10 fases distintas:
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Figura 1 - Fases da Metodologia BPM

Os objetivos, intervenientes, principais atividades e principais outputs, sao

enumerados na Tabela 1 e Tabela 2.

Tabela 1 - Descricdo das fases da metodologia BPM (I)

Estratégia Arquitetura de | Plataforma de | Entender Inovar
organizativa processo lancamento
Objetivos -Entendimento da | -Defini¢ao do -Selecao dos -Visao comum -Defini¢ao do
estratégia, visdo e | modelo de alto processos a da situacdo de estado futuro
objetivos da nivel dos analisar partido dos do(s)
organizagao processos da -Defini¢ao da processos processo(s)
organizagao visdo analisados
Intervenientes - Gestores de -Gestores do -Comité de -Elementos - Gestao de
topo negdcio Seguimento envolvidos no topo
-Gestores dia-a-dia dos -Especialistas
envolvidos processos Nno processo
processos -Equipa de -Stakeholders
-Equipa de projeto externos a area
projeto e/ou
organizagao
-Equipa de
projeto
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Principais

atividades

-Andlise dos
temas internos e
externos a
organizagao

- Analise das
linhas de
orientagao
estratégicas
-Determinacao do
impacto nos
processos

-Defini¢ao dos

-Recolha de
informacao
estratégica e de
negocio
-Recolha de
linhas de
orientagao e
modelos de
processos
-Recolha de
principios e

modelos

- Comunicagao
do ambito,
objetivos, e
prazos do
projeto
-Entrevistas
iniciais com
stakeholders-
chave
-Realizagdo de
workshops

executivos

-Reavaliacao
do ambito do
projeto

- Realizagéo de
workshops de
entendimento
- Analise das
métricas de
partida

- Analise das
causas-raiz

- Identificagao

-Realizacdo de
workshops de
entendimento
-Focus groups
com
stakeholders
-Realizag¢ao de
workshops de
inovagao
-Definigao de
métricas

futuras

indicadores relevantes de TI | - Preparacdao do | dainformagao - Simulagao de
estratégicos - Consolidacao planeamento do | disponivel cenarios
-Sintese das e validagao da projeto - Identificagao -Demonstragao
implicagdes do informagao -Elaboragao de das prioridades | da
plano estratégico | recolhida um business de inovacao exequibilidade
- Comunicagao -Comunicagao case preliminar | - Identificacdo das solugoes
das linhas de do modelo de -Nomeagao da de quick-wins -Analise dos
orientacao processo equipa de gaps do
-Aplicacdo do projeto processo
modelo de -Identificacao
processos de beneficios e
definido atualizacdo do
- Melhoramento business case
do modelo de
processo
definido
Principais outputs | -Entendimento - Arquitetura de | -Ambito do -Entendimento | -
sistematizado da | alto nivel de projeto do Documentacao
estratégia processos -Compromisso funcionamento | dos processos
organizativa e do | -Visao global dos atual dos redesenhados
modelo de dos processos stakeholders processos -Requisitos
negocio -Listagem dos envolvidos no -Analise da para os
-Fatores-chave processos numa | projeto situacdo atual processos
diferenciadores perspetiva end- | -Selegdo e -Métricas do redesenhados

da organizacao

to-end

priorizacado dos
processos a
otimizar
-Objetivos de
melhoria por

processo

estado atual
-Identificagao
de quick-wins e
de prioridades
para a fase de

inovar

-Analises de
gaps aos
processos
-Métricas
previstas para
os cenarios de

otimizacao
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-Analises

custo/beneficio
Tabela 2 - Descrigio das fases da metodologia BPM (II)
Pessoas Desenvolver Implementar Realizar valor | Sustentar a
performance
Objetivos -Alinhamento dos - -Implementacdo | -Concretizacdo | -Assegurar a
elementos da Desenvolvimen | dos novos dos beneficios | sustentabilidade
organizagdo comos | toda processos sobre a | previstos da performance
objetivos plataforma de plataforma TI de dos novos
previamente TI de suporte suporte processos
definidos a0s NOvos
processos
Intervenient | - Equipa de projeto -Equipa de - Gestor de TI -Equipa de - Equipa de
es -Elementos projeto - Equipa de projeto projeto
envolvidos na - Gestor de TI projeto -Elementos
execuc¢ao dos -Utilizadores- -Utilizadores- envolvidos na
processos chave das chave das execugao de
plataformas de | plataformas de processos
TI TI
Principais -Definicao de -Determinagdo | -Revisao ao -Framework -Avaliagao dos
atividades estratégia RH das plano de para gestao resultados do
-Definicao de componentes implementagao dos beneficios | projeto
atividades da solugao -Preparagao de -Identificagao -Desenvolvimento
- Desenho de BPM testes de e planeamento | da estratégia de
fungdes -Decisao sobre aceitagao da de potenciais sustentac¢ao
-Defini¢ao de as nova solucao beneficios -Integracao de
métricas de componentes BPM - métricas de
avaliagdo da do processo a -Formacao dos Estabeleciment | performance na
performance de RH automatizar utilizadores o de uma gestao
-Andlise de gaps de (TT) -Envolvimento baseline e -Introducao de
competéncias de RH | -Atualizagao de | da gestao métricas mecanismos de
-Desenho da especificagdes -Roll-out das comparativas feedback
estrutura funcionais e mudangas -Otimizacao -Promocgao e
organizativa técnicas -Monitorizagdo e | do mix de recompensa da
-Atualizacdo das - ajuste beneficios sustentacgao
politicas de RH Desenvolvimen | -Feedback aos -Definicao -
to de software utilizadores e detalhada dos | Institucionalizaga
stakeholders beneficios
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-Desenvolvimento

o do governo dos

competéncias de RH
-Politicas de RH
atualizadas
-Formacao

documentada

-Especificagdes
de hardware
-Requisitos
detalhados do

negocio

da plataforma de

de agdes de Disponibilizaca Monitorizagdo | processos
formacao o de hardware e maximiza¢ao | - Monitoriza¢ao
-Teste da do valor da sustentacao
solucao -Comunicagao dos
desenvolvida resultados do
projeto
Principais -Novas descrigdes de | -Overview da -Participantes -Beneficios -Processos
outputs fungdes nova solugao formados e alcancados e melhorados
-Objetivos de de TI motivados monitorizados | -Mecanismos de
performance -Especificagdes | -Plano de -Resultados gestao de
-Gaps de de software implementagao comunicados processos e de

TI oportunidades de
-Solugao de TI melhoria em
implementada funcionamento

concretizagao de

A EDP (Gestio de Processos na EDP Distribuigdo, 2014) define igualmente as

medidas a aplicar para implementar a melhoria e otimizacao dos processos

organizacionais como visivel na Figura 2.

O ciclo de melhoria e optimiza¢ao dos processos

Estratégia

<

Optimiza-

cdo

*

Desenho e modelagdo

* Mapeamento dos processos utilizando a notagéo
BPMN incorporando regras de negocio
+ Defini¢3o de indicadores ligados & estratégia de

|/

Desenho

Ciclo BPM

Implemen
-tagdo

negdcio (KPI's) e indicadores operacionais ligados ao
processo (PPI’s)

Aniélise e simulacdo

+ Medic3o do processo (alocagdo de FTE's, tempos de
ciclo, distribuiges probabilisticas, etc)

+ Planeamento de custos, tempo e capacidade

+ Analise de sensibilidade

Controlo e monitorizagdo

+ Controlo técnico da arquitectura de sistemas afecta
a0 processo

* Monitorizag8io dos indicadores de negocio definidos
e outputs de simulagdo
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Figura 2 - Ciclo de melhoria e otimizagdo dos processos

E importante perceber a metodologia do BPM e o ciclo exibido anteriormente
pois a implementacdo de uma metodologia de Process Mining ira seguir os
mesmos passos em relacao a implementagao de projetos de BPM, e ird seguir as

boas praticas do ciclo de melhoria e otimizagao de processos.

No ambito da transformacao digital tém sido estabelecidas igualmente diferentes
etapas de projetos-piloto, destacando-se duas: o Proof of Concept (PoC) e o

Minimum Viable Product (MVP).

Para os casos apresentados teremos nas Ordens de Servigo o exemplo de um PoC
e nos Pedidos de Ligacao a Rede um MVP. O que difere nestas duas fases é o seu
grau de complexidade e desenvolvimento. As amostras de dados, o seu
sequenciamento e a andlise elaborada no Celonis serdo sempre mais complexas
em relacao ao MVP. Na fase de MVP, de modo a sustentar a relevancia do grupo
de dados a analisar, é elaborada uma andlise financeira que inclui as razdes para

a escolha da amostra, e o objetivo a atingir ao nivel da redugao de custos.

3.5. Transformacao Digital

A medida que a era digital avanga, a gestdao de topo enfrenta constantemente
novas opgoes estratégicas sobre como retirar vantagem da rdpida inovacgao
tecnologica. As organizagoes que procuram transformar-se digitalmente focam-
se nas solugoes tecnoldgicas que lhes permitam atingir especificos objetivos
digitais, tais como aumentar o bom feedback nas redes sociais, implementar um
sistema de armazenamento na Cloud, ou como prestar o servico numa aplicagao

movel.
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A abordagem empresarial ao digital pode ter um impacto substancial na natureza

do trabalho, no desempenho técnico das fungdes, ou como sdo geridas as pessoas.

Soule et al. (2015) enumeram como praticas da digitalizagao:

Operacgoes digitalizadas: a confianga na informacao digitalizada de
documentar, automatizar e monitorizar atividades é cada vez mais
precisa. Com a digitalizagdo, as organizacdes conseguem capturar uma
visao abrangente dos processos internos da empresa de modo a permitir
transparéncia e fundamentar decisoes;

Aprendizagem coletiva: a prontidao para colaboragdes transversais para
inovar, resolver problemas e descobrir novas perspetivas. Esta pratica
favorece o trabalho de equipa e parceria sem considerar geografia,
hierarquia, ou outras barreiras;

Decisdes dos dados: uma tendéncia de confiar na informacao digitalizada
e andlise sistemadtica para tomar decisOes relevantes, uma pratica que se
torna cada vez mais robusta assim que as operacOes digitalizada se
estabelecam. A aprendizagem colaborativa € informada por decisoes
guiadas pelos dados, enquanto que as ilagoes para refinar os algoritmos
das decisdes também surgem de maneira mais célere a partir da

aprendizagem colaborativa.

Coletivamente, estas normas reforcam a capacidade digital a curto prazo de uma

organizagao, enquanto que, simultaneamente, desenvolvem capacidades de

transparéncia, fluidez, adaptabilidade e resiliéncia para o longo prazo.

A EDP Distribuicao estabelece as linhas orientadores em consonancia com o que

¢ academicamente considerado como crucial para que uma organizacao sustente

a sua transformacao digital. A avaliacdo a maturidade digital é realizada com

base em cinco dimensdes de analise que concluem o impacto que as tecnologias

digitais estdo a ter na transformacdao do negodcio (Maturidade Digital na EDP
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Distribuigio, 2019). Enumeram-se essas linhas orientadoras e descrevem-se em

maior detalhe sem violar a confidencialidade da organiza¢ao em questao:

e Lideranga - Visao para a transformacao digital dos produtos, dos servigos
e das experiéncias;

e Omni-experiéncia - Abordagem omnipresente e multidimensional ao
ecossistema de clientes, parceiros e colaboradores e amplificagao da
experiéncia dos produtos/servigos;

e Talentos - Contributo das tecnologias digitais para a contratacao,
implementacao e integragao de recursos internos e externos;

e Modelo operacional - Ado¢ao de métodos mais ageis e eficazes e para
suportar as operagoes e desenvolvimento de produtos/servigos, bens,
pessoas e parceiros digitais;

e Informagao - Extracao e desenvolvimento do valor e utilidade da
informacao de clientes, mercados, transagdes, servigos, produtos, bens

fisicos e experiéncias comerciais.

Na EDP Distribuicdo, estd em marcha uma iniciativa de digitalizacao dos
processos, tendo a iniciativa o nome Go Digital — Implementac¢ao e/ou medigao
da digitalizacdo nos processos de negocio (Melhoria e Eficiéncia na EDP
Distribuicdo, 2019). Os processos sao descritos como relevantes para a execugao e
gestao das atividades didrias enquanto que as redes de expertise e conhecimento
do negocio sao fundamentais para o desenvolvimento e melhoria continua do
negocio nas suas diferentes areas. A metodologia do Go Digital esta representada

na Figura 3 e na Tabela 3:
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Implementar e/ou medir o impacto da digitalizagdo dos processos de negdcio,
nomeadamente nos respetivos processos de trabalho e de interagao com os

stakeholders

)

Identificar e medir o impacto da
experiéncia (de cada tipo de
stakeholder) de interagdo digital
com os processos do operador de
rede de distribuigio

Identificar atividades com elevado
numero de operagbes e
repetitibilidade que permitam a
sua robotizagdo, conduzindo a
uma maior eficiéncia operacional
da organizagio

Identificar processes de trabalho
que suportem a transferéncia de
documentagdo e de
validagbes/aprovagbes multi-nivel,
afim de as mesmas serem
automatizadas nas ferramentas
corporativas existentes (e.g

Automatizagao

Stakeholders
Digital
Experience

Medir o impacto da
desmaterializacSo dos processos
de trabalho

Digital
workforce
impact

Através de ferramentas
analiticas, monitorizar e analisara
forma como os processos de
negdcio sdo efetivamente
executados, facilitando iniciativas
de melhoria continua, auditorias
& documentagdo dos processos

Business Process

Assurance

fastbpm)
@ distribuigdo 7
Figura 3 - Metodologia da iniciativa Go Digital
Tabela 3 - Ambito e agdes da iniciativa Go Digital
Iniciativa Go Digital
Ambito Acao

Stakeholders e Digital Experience

Identificar e medir o impacto da

experiéncia (de cada tipo de
stakeholder) de interagao digital com
0s processos do operador de rede de

distribuicao;

RPA

Identificar atividades com elevado
numero de operagdes e repetibilidade
que permitam a sua robotizacdo,
conduzindo a uma maior eficiéncia

organizacional da organizacao;
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Automatizagao Identificar processos de trabalho que
suportem a  transferéncia de
documentacao e e de
validagOes/aprovagdoes  multi-nivel,
afim de as mesmas serem
automatizadas nas ferramentas

corporativas existentes;

Business Process Assurance Através de ferramentas analiticas,
monitorizar e analisar a forma como
0os processos de negocio sdo
efetivamente executados, facilitando
iniciativas de melhoria continua,
auditorias e documentacao dos

processos;

Digital Workforce Impact Medir o impacto da desmaterializacao

dos processos de trabalho.

E no ambito da transformagio digital que se pretende fazer uso de metodologias
como o Process Mining. A utilizacdo do Process Mining na organizacao EDP esta
neste momento apenas implementado na EDP Comercial na parte de receita e
faturacao. O processo encontra-se atualizado em tempo real com a informacgao
das contas recebidas. Na EDP Distribuicao planeia-se fazer uma prova de
conceito de modo a experimentar o Process Mining em processos do
departamento. A implementagao do Process Mining serd feita offline, ou seja,
sem rececao de dados atualizados diariamente, descobrindo e mapeando os
processos, e aplicando-lhe os conceitos de melhoria continua, utilizando para isso
o software Celonis. Na EDP Distribui¢ao um exemplo de um processo passivel

de ser analisado é um pedido de ligacao a rede. O objetivo serd criar um modelo
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de apoio a decisao para processos como este, mesmo tendo em conta que
departamentos e regides diferentes executam os mesmos processos de formas
diferentes. Devem ser criadas condicoes para ter uma estrutura empresarial mais
orientada ao Process Mining em vez da abordagem mais comum de
monitorizacdo de processos e definicao de KPI que podem ser erradamente

definidos e registados.

O modelo de apoio a decisao devera servir entao como base, pois nao se consegue
definir um modelo para todos os processos, ajudando assim a normalizar os
mesmos. O mapeamento dos processos, a identificagaio dos seus alarmes
operacionais e a definigao dos seus KPI fazem parte dos objetivos da elaboracao
do modelo, de modo a que, no final, se consiga extrair valor para a organizagao.
Os modelos elaborados devem diferir dos ja utilizados pela organizacao. A
abordagem critica deve suscitar opinides e criar outras op¢des de modo a que ndao

se ficar limitado aos modelos ja usados pela EDP Distribuigao.

Para que a implementacdo do Process Mining tenha uma maior probabilidade de
sucesso, uma hipotética equipa de projeto deve ser constituida por um gestor
funcional do departamento, um sponsor da implementagao, um especialista de
Celonis e o denominado Change Manager. A personagem do Change Manager é
na qual deve ser focado o trabalho, e cuja missao se traduz em avaliar a
possibilidade de levar a organizacao e respetivas unidades de negocio (UN) a
alterar a maneira de pensar com a informacao e capacidade de analisar os dados
de que dispomos, ou seja, gerir a mudanga assente na melhoria que a ferramenta
nos permite fazer. Devem-se entdao modificar comportamentos para obter

melhores resultados.

O software Celonis ird desenhar o processo em funcao dos dados em bruto que
lhe serao fornecidos. A organizacao estd naturalmente interessada no que esta a
acontecer, portanto, monitoriza a atividade diaria. A partir da informacao

recebida sera feita a descoberta do processo e sequente mapeamento do processo.
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Devem ser comparados os processos e modelos obtido no Celonis com os
elaborados com base na perce¢ao com os donos dos processos. Um dos objetivos
¢ perceber 0 quanto o processo ou modelo desvia do seu percurso habitual para
se sujeitar a excegdes, que devem ser identificadas, de modo a que no final se
obtenha um modelo mais fidedigno. Uma das capacidades do software Celonis
¢ na detecdo de excegdes, que podem ser recorrentes ou anomalias. O Celonis
pode tratar imediatamente a excecdo, se esta for recorrente, ou emitir uma
notificacdo de anomalia ao dono do processo. O desafio € elaborar um modelo
que possa ser adaptado a maior parte das situagOes possiveis de acontecer,
contando com as mudangas de estado que os processos possam sofrer no decorrer

das suas atividades.

3.6. O Software Celonis

Todos os passos de um processo deixam uma pegada digital nos sistemas de
informacao. Esta pode traduzir-se por, por exemplo, uma atividade, um registo
temporal ou uma identificacao da causa para o seu acontecimento. Com base na
pegada digital do processo, algoritmos inteligentes reconstroem e analisam os

processos tal como eles acontecem nas organizagoes.

O Celonis Process Mining permite as organizagdes descobrir e visualizar todos
0s processos de negdcio a nivel empresarial e analisar dados de processos
operacionais criados por sistemas de informagao, com capacidade para os
interpretar numa légica de PM, proporcionando clareza na sua visualizacao e
motivando a sua otimiza¢do. As capacidades analiticas permitem que o
utilizador realize andlises exploratorias para encontrar ineficiéncias e desvios,
bem como para conduzir andlises de causas raiz, identificar bottlenecks, e
descobrir o potencial para melhorias. As organiza¢gdes normalmente perseguem

um dos seguintes objetivos com o Process Mining: identificar melhores praticas,
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reduzir custos dos processos, reduzir tempos de processamento, aumentar a
qualidade do processo, estandardizar processos e ou aumentar a conformidade

nos processos (Noesis, 2005).

O Celonis Process Mining permite identificar as causas raiz dos problemas. Passa
a ser possivel ir além da visualizacao dos graficos mais intuitivos, para a
reconstrucao dos processos em bruto, tornando os dados visiveis e analisaveis

pelos utilizadores, como se de uma radiografia ao processo se tratasse.

Os dashboards, que sao os painéis de andlise, podem ser construidos de forma
flexivel, incorporando sofisticadas capacidades de filtro e drill-down, uma analise
com convergéncia dos filtros, com calculos e visualiza¢gdes exportaveis para

diversos formatos.

E possivel utilizar KPI propostos pelo software ou criar KPI customizados sem
recurso a cddigo, ou com uma linguagem de cddigo simplificado. Isto evidencia
a capacidade intuitiva do software que permite a analistas de negdcio que nao
tenham capacidades de IT especificas possam desenvolver as suas prdprias

andlises com qualidade.
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4. Apresentacao dos Casos de Estudo

4.1. Ordens de Servico

O primeiro caso de estudo apresentado trata as ordens de servico da EDP
Distribui¢ao. Analisam-se no Celonis um total de 293 382 ordens de servico. O
processo de negocio estd desenhado na Figura 4. As Ordens de Servico
representam qualquer um conjunto de alteragdes que sao feitas ao servigo do

cliente, normalmente agendadas e tratadas com o consentimento do mesmo.

AS IS

. Existe 3
Fi 2 Instalar EB?
inalizar? Fraude?

»O—| Iniciada —Q>| Mo locsl |><>$mao ><>>| Rannm} Fotas P(ondiﬁnH Leituras |»Oa:§m;rm;w.| Leituras
Condighes? Ewm? -

| Agenda B local (¢ s Fnalizr 05

Figura 4 - Processo Ordens de Servico Corrente

A primeira aba ¢ a de Process Overview e apresenta uma visao geral do processo

analisado.

As ordens de servigo a serem analisadas foram as geradas durante o més de
janeiro de 2019. Nao foram consideradas as ordens que transitavam de 2018 que
ainda estavam em curso. E apresentado o niimero de casos criados por dia, assim
como o numero de eventos/atividades dentro desses casos e o throughput time
médio por caso, juntamente com uma linha cronoldgica para cada uma das

dimensoes.

Metrics

Key statistics about your process

Cases per day Events per day Throughput time

826 8,077

Figura 5 - Métricas Ordens de Servigo
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O Process Overview apresenta dados sobre o chamado “Happy Path” que
consiste na sequéncia desde a atividade inicial mais frequente até a atividade
final mais frequente. Pode-se desde logo visualizar que 10.14% dos casos seguem
o “Happy Path, e que o throughput time é bastante superior a média da totalidade
dos casos registados (38>17 dias). Este painel, representado na Figura 6, ¢ ainda
complementado com a apresentacao das atividades que constituem esse “Happy

Path”.

Happy path

The flow from most frequent starting activity to the most frequent ending activity

Happy path in percentages Happy path in absolute numbers Happy path throughput time
||
10.14%
29,761
of 293,382 Cases 38 vs 17 Days
1014 ot

Algorithmic happy path

Ordem Gerada - ISU Ordem Programada Data de criagao GME Data de inicio de viagem Data de chegada ao local Data de finalizagao Ordem em Execugao - OE
Data de encerramento da OT Sevigo efetuado

Figura 6 - Painel caracterizador do Happy Path

Por fim sdo apresentadas na Figura 7 as cinco atividades mais frequentes que nao

fazem parte do “Happy Path”.

Other frequent activities
Activities that occur often, but are not necessarily part of your optimal process

Combinada com Cliente Servico néo efetuado Ordem Anulada Pendente de Smirtering

In 32% of cases
104,480 Events

In 1% of cases

1 Events

of cases In

Pendente de EDP
In < 1% of cases
50 Events

Figura 7 - Atividades mais frequentes foras do Happy Path
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Nesta primeira abordagem geral, destaca-se ainda os throughput time, sendo
possivel visualizar os seus valores (Figura 8) em diferentes dimensdes temporais

(dias, horas) entre quaisquer duas atividades e para diferentes métricas (média,

mediana).

Throughput Time Search

Select any two activities to see throughput time between them
Average Throughput time
25 pays
Process start — Process end
140000
120000
100000
80000
60000
40000
20000
0-12Days 12-24Days 24-36Days 36-48Days 48-60Days §0-72 Days 72-84Days 8496 Days 96108 Days 108 - 729 Days

Figura 8 - Classes do Throughput Time

E possivel ter uma percegio imediata de alguns bottlenecks do processo (Figura
9), ou seja, as atividades ou sequéncia de atividades que levam aos maiores

aumentos no throughput time.

Bottlenecks sorting | Slowest Fastest

These connections increase process throughput time considerably

Data de inicio de viagem =» Data de finalizagGo
View ¢

esin

Throughput time ~ Cases affected
39 dayls) 13%

Data de criagdo GME =» Data de inicio de viagem

View cases in

Throughputtime ~ Cases affected
17 dayls) 84%

Ordem Programada —» Data de criacdo GME

View cases in

Throughput time ~ Cases affected
<1 dayls) 74%

Figura 9 - Bottlenecks do processo

A aba do Process Explorer apresenta, na sua forma mais simplificada, o “Happy
Path” dos casos em estudo. Tal como na visao geral do processo, apresentam-se

as atividades e respetivo sequenciamento das mesmas (Figura 10). Pode-se desde
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logo visualizar uma diferenca nas diferentes cores entre atividades, que
representam as diferentes bases de dados de onde as atividades sao extraidas.
Neste caso as atividades a verde foram extraidas do sistema IS-U, o sistema de

faturacao antigo, e a azul do sistema GME, de gestao de mobilidade de equipas.

» | Procass Start

QOrdem Gearada - 15U

Y

a

)

¥

. Qr_:!e_r__“ Programada
|

¥

‘ Senvico efstuzdo

m | Process End

Figura 10 - Happy Path

A grande vantagem do Process Explorer é a efetiva exploragao/mining do
processo. Com as ferramentas do painel a direita na Figura 11 podemos aumentar
o numero de atividades ou conexdes em relagao ao “Happy Path”. O Process
Explorer pode indicar-nos o numero absoluto em que as atividades ou as
conexoes se repetem na amostra de casos. O filtro a esquerda permite alterar o
KPI que se pretende analisar, e, por exemplo, em vez de apresentar o niumero de

ocorréncias das atividades ou conexdes, pode apresentar o throughput time entre
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as atividades em média, mediana, entre outras meétricas. Permite indicar
igualmente a repeticdo das mesmas atividades dentro do mesmo caso, ou seja, a
taxa de repeticao de trabalho, o rework.

-z + L3 ivities
@ Data e ciacio GME oom L) . Activitie:

/ A
/ 257273
@ Data de inicio de viagem o
20,352
J2orl of activities
@ Orem em Execuco - OF 14132
425
- .+
21002
@ Dzla de chegada o local l
s
m 1 14
@ Data definsizacéo Y Connections
gy
125320
@ Dsta de encerramento da OT () Process Start e
et )%
160,00 20800 218624 of connections
Y .
@ Servio efetuado Servigo no efetuado @ Ordem Gerada-ISU Fese
] 0w Z0 1
161.020 20380 218781 - =+
v
() Process End Ordem Programada
Ol @ g rog

Figura 11 - Process Explorer (I)

Se selecionarmos o total de atividades e conexdes registadas, obtemos o que se
chama de “diagrama de esparguete” (Figura 12), devido a forma que o novelo de
ligacdes toma. Este diagrama pode apenas ter uma conotagdo representativa da
complexidade do processo, uma vez que do mesmo nao se ird retirar, a partida,
conclusdes mais concretas do processo.

- zoom + & (@ Actwiies

| i Sl
r
- _\\“ e
) o

Figura 12 - Process Explorer (II)
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No separador de Conformance (Figura 13), é apresentada uma visao geral da
verificacdo da conformidade pela amostra dos casos recolhidos em relacao ao
modelo de processo definido que veremos mais a frente. Sdo apresentadas
estatisticas gerais da conformidade do processo. Estas estatisticas comparam os
casos com o modelo de processo definido e dai, extraem informacao da
verificagdo da conformidade indicando desde a percentagem de casos conformes
até a comparagao dos throughput time médio dos casos com o estabelecido no

modelo de processo, entre outros parametros.

Statistics about conformance

Conforming cases (%) Conferming cases Violations Whitelisted violations

54% 5

Figura 13 - Métricas da conformidade

Sao enumeradas as nao conformidades mais frequentes presentes na amostra em
relacdo ao modelo de processo, organizando-se pela frequéncia decrescente

(Figura 14).

KPIs for violating vs. conforming cases Violating cases @ Conforming cases

Throughput time Steps per case

vs 22.8D

olations increased throughput time by 67 Days

Violations

Data de finalizacdo is followed by Servico efetuado
16% View cases in

Effect on throughput time  Effect on steps per case
1 Days shorter -1.0 Steps per case

Data de inicio de viagem is followed by Data de finalizag@o

13% View cases In ..
Cticas Effect on throughput time  Effect on steps per case
35 Days longer - 27 Steps per case
Ordem Anulada is an undesired activity
1% View cases In ...
of cases

Effect on throughput time  Effect on steps per case
6 Days shorte - 1.6 Steps per case

Figura 14 - Métricas das ndo conformidades
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Na opgao chamada de Whitelist (Figura 15), o pretendido é adicionar atividades
que estao erradamente a ser consideradas como nao conformes, e, assim, corrigir

algumas interpretagoes incorretas do software.

Whitelist
Data de inicio de viagem is followed by Data de chegada ao local
A44% View cases in ...
pRcases Effect on throughput time  Effect on steps per case
5 Days longer + 0.7 Steps per case
Ordem Programada executed as START activity
249 View cases in ...
of cases

Effect on throughput time  Effect on steps per case
12 Days shorter - 0.9 Steps per case

Figura 15 — Whitelist

E possivel ao clicar nas nao conformidades, obter as causas desta ocorréncia. No
entanto, as causas referem-se frequentemente aos cddigos usados para
elaboracdo das tabelas nas bases de dados que dao origem ao modelo de dados
do Celonis, portanto, para um utilizador que apenas visualize e nao consiga

editar, ndo acrescenta mais valia (Figura 16).

—~ Possible root causes for violation
~~" Pl configuration

DETAIL
13k
Vialations Corte efectuado Corte LocCnsmo, Religacdo efectuada
C_ORDER_AREA
16k - -
Violations DRCL, DRCS, DRCT
C_ORDER_TYPE
1k - -
Violations CTL1, EQCY, RLL

Figura 16 - Causas das ndo conformidades
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Para que a andlise da conformidade ocorra e a apresentacao das estatisticas seja
possivel, € necessdrio elaborar o modelo de processo conforme pretendido. O
modelo ira definir a sequéncia e as atividades que irao definir se um caso esta ou

nao conforme.

O processo é desenhado diretamente no Celonis, segundo a notacao Business
Process Modelling Notation (BPMN), com simbolos padronizados
representativos do processo (Figura 17). Pode igualmente ser importado desde

que haja compatibilidade na notagao e desenho do processo.

: Orer G Fraamads

Figura 17 - Modelo de processo

Na analise global das Ordens de Servigo (Figura 18) opta-se por disponibilizar
um drill-down (um conjunto de filtros que vai convergindo os dados consoante o
rumo da andlise) de ordens e respetivas atividades, apresentando-se de forma
atualizada o nuimero de ordens de servico, ordens de trabalho, e respetiva
duragao média das ordens de servigo (OS). O principal objetivo desta analise é
monitorizar as diferentes divisdes geograficas, as Diregoes de Rede e Clientes
(DRC), ao controlar o nimero de ordens de trabalho por ordens de servico, o

rework, e a taxa de ordens de servigo a serem concluidas com sucesso.

Para a amostra escolhida, a linha cronoldgica vai mostrar os dias de criacao da
amostra de OS. Considera-se como ordem de trabalho (OT) quando um processo
volta a passar pela atividade Ordem Programada. Uma ordem de trabalho ¢ uma

tentativa de resolucao da ordem de processo, pode ter uma tnica ou varias. Na
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Figura 18 a direita é possivel ver o nimero de OT por cada divisao geografica da
organizagao, e dai retirar conclusdes sobre a possivel relacdo entre o maior
numero de OT e localizagdo. Esta informagao ¢ ainda complementada pelo
grafico circular que permite selecionar pelo nimero especifico de OT que uma
OS pode ter. O processo € assumido como concluido quando passa pela atividade

Servico Efetuado.

O relatdrio tem como dimensdes a divisao geografica, o tipo de ordem, a
atividade e o total de OS. Os KPI apresentam a taxa de OS em percentagem que
tém mais de uma OT, a taxa de OS concluidas com sucesso e uma duracao média
da OS para cada grupo. Os KPI sao as métricas que se consideraram relevantes

para a analise.

Tipo de Ordem - 293,382 328,466 25 dias
Tipo de Atvidade -

25000

20000 @ DRCL 27540

15000 DROP  zéuz 177

k1l

oRet 38602
5000
o R T T
7, e O Vo Uy s e O s o Oy 0o Oy Oy 2 0 @oRes
RN s 5, oy 2 5 %, %
: A % e

DRC Tipo Ordem Tipo Atividade #0s Txde OS com mais de uma ... Tx OS concluida com Suce... | Duracdo Média OS Nimero de OTs por OS
DRCL  Campannas 8Tn Substituico de Equipamento BT. 22,950 % 87% 52 dias
DRCN  Campanhas BTn Substituicdo de Equipamento BT... RN 000 4% 86% 35 dias e
DRCP Campanhas BTn Substituigdo de Equipamento BT.. 11,282 88% 43 dias oex
DRCL Corte BTH/EB ML Corte BTn ML 10,001 <1% - !
DRCT Campanhas BTn Substituicio de Equipamento BT.. 7,377 0% 56 dias 2
DRCM  Campanhas BTn Substituicdo de Equipamento BT... 6,461 % 87% 49 dias 3
DRCL Equipamento Colecagsio BTn Ligacdo BTn ML DO 00 15%] 99% 4 dias e
DRCL  Assisténciaa Clientes 5Tn Leitura Extraordindria 5Tn ML 6,008 < 1% 100% 16 dias Others
DRGL Equipamentos Manutencio BTn Alteracdo Contratual BTN ML 5,569 6% 5 dias Cer
DRCP  Corte BTWEB ML Corte BTn ML 5,352 2% -
DRCP  Assisténciaa Clientes BTn Leitura Extraordindria BTn ML 4,256 5% 97% 17 dias

Figura 18 - Andlise global das OS

No separador da Variant Explorer, tem-se acesso as variantes do processo mais
frequentes (Figura 19). As variantes sdo as sequéncias de atividades mais
frequentes do processo. Ao visualizar mais do que uma variante no Variant
Explorer, as alteragdes dos caminhos sao explicitadas de modo a perceber as
principais diferengas entre variantes. Com o filtro temporal, é possivel
determinar o throughput time entre quaisquer duas atividades que sejam

selecionadas. Pela segmentacao de ordens nao efetuadas tem-se de imediato uma
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perspetiva da causa da nao prossecucdo da execucdo, assim como o0s
intervenientes responsaveis. Nos casos em que o “Servico Nao Efetuado” da
como a razao para o facto do processo estar “Pendente do Cliente”, entao a EDP
Distribuicao ira salvaguardar a sua responsabilidade no atraso da conclusao

destes casos.

— Zoom + Most common variant v | Graph~ Distribuicdo Temporal Entre Eventos

Frosess Stant

o b T — i Average Throughput time v
1 9 Days
< - y
— )
19.8d Data de criagio GME — Data de encerramento da OT
1524 150,000
s 100,000
Combinada com C 50,000
s 2024 0
‘., v, . B, b, B, %, 2, 2. @,
054 (N > 3, £y ES & » o %, %,
aragio GME %% 0% 0% % % % % % T )
189 S
nicic de visgem o s tacio Ord N&o Efetuad
12 egmentacdo Ordens Nao Efetuadas
Macro Detail DETAIL Case count
@ Dtz de chegada a0 local # More -
Pendente Cliente Swco NAQ efectuado Pend .. 22,804
’ Outros Servico NAO efectuado 13,116
e finslizacio Filter Acesso Impossivel Corte NAO efectuado Acess 7.312
Pendente EDP Svgo NAO efeciuado Pend .. 3.954
2 20% Acesso Impossivel Svco NAO efectuado Acess 3,066
@ G em Sxeeugdo- 02 Pendente EDP Corte NAO efectuado Pend .. 2,309
of 6,592 variants of cases covered Acesso Impossivel Corte NAQ efec Acesso imp. 1,086

Figura 19 - Andlise Variant Explorer

As OS devem registar a sua finalizacdo a nivel operacional e de sistema.
Pretende-se indicar a atividade em que as OS estao bloqueadas antes de se
registar a sua conclusao global (Figura 20). No caso da OT Finalizada podemos
contabilizar o niimero de dias em que as OS mantém esse estado. No estado de
OT Finalizada regista-se que o técnico acabou o servigo a nivel operacional. O

estado de OT Finalizado refere-se a atividade do processo Data de Finalizagao.
O estado de OT Encerrada refere-se a atividade de Data de Encerramento da OT.

Em ambos os casos a OT s0 esta terminada se o servico for dado como efetuado
ou nao efetuado. Este registo final do estado do servigo tem de ser realizado no

sistema ISU dai o foco deste no painel de andlise.
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Tipo de Ordem - 25,681 28,921

Tipo de Atividade -

Ordem Gerada/Programada - ISU (o] iada no GME Durag&o Entre Ultimo Evento e Data Atual

0 20 40 60 80 0 50 100 150

OT Finalizada OT Encerrada

0 2000 4000 6000 8000 10.000 0 2,000 4,000

Servigo Nao Efetuado Outros Status Ordens de Servigo por Ultimo Evento

Combinada com Cliente |51

Ate 10di 3.900 Ate 15 di 330 .

Histogram_Chart

0 2000 4000 6000 6000 o 100 200 300 Deta =0t -
Data &

- Ordem Programada_Jle
Atividade Nr Ordem Servico Area CPE Grdem em Execugdo- OF k2
- 100034049066 DRCL PT000200000734160 5
- 100034049084 DRCN PT000200003547744 0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 £000 9000  10.000
Auditoria T4 100034049122 DRCS PT000200005005745 \ad Case count
- 100034049766 DRCN PT000200010317961

Figura 20 - OT bloqueadas em diferentes atividades

O Case Explorer tem a sua maior utilidade ao permitir o foco em casos
individuais. Ao selecionar por duragdao ou nimero de atividades decrescente
pode ter-se uma perspetiva dos processos mais morosos ou complexos bem como

as divisOes geograficas a que estao associados (Figura 21).

CASEID NUMBER OF ACTIVITI. DURATIONIF NUMERO_ORDEM C_INSTALATION C_ORDER_AREA C_ORDER_TYPE CASE DETAILS
100034143385 169 2M 100034143385 0008351450 DRCT EQu1
100034174104 157 2 100034174104 0008666636 DRCT EQu1 a
100034129019 131 M 100034129019 0002276486 DRCP EQm1
100034239989 120 3 100034239989 0004600233 DRCT EQM1 @ QrdemProgramada 0
100034240953 129 5M 100034240953 0000494933 DRCS EQct @ Data de criacio GUE -
+Th
100034063925 127 M 100034063925 0002125679 DRCP CTEY Thu,Jan 3, 2018 7:57 AM
100034066985 121 am 100034066985 0000637278 DRCS cTD2 @ Datsgeinicio ge viagem - ™
on, Jan
100034086476 121 M 100034086476 0004503592 DRCL EQct
@ Data de chegada 2o local » o
100034066447 120 M 100034066447 0003390577 DRCP cTEY Mon, Jan 7, 2019 11:30 AW
100034052916 14 M 100034052916 0003999349 DRCL EQm1 @ Ordem em Execucio - OF - i
Won, Jan7, 2019 1:30 AM
100034082993 113 M 100034082993 0003923401 DRCL EQct
100034087745 112 5M 100034087745 0007633871 DRCL Eqct @ Dt de finaizaca0 o -4
100034086425 112 5M 100034086425 0007850392 DRCL EQct Servico no efetuado -
100034049848 12 am 100034049848 0008081829 DRCL EQct & i ST 2010 1137 A -
100034050099 12 an 100034050099 0007961486 DRCL Eact @ Ditsdeenceramentoda ot - ™
on. Jan
100034157661 12 M 100034157661 0004012399 DRCL Eact
@ Ordem Programada o
100034082494 12 M 100034082494 0007297452 DRCL Eact Wed, Jan 9, 2019 416 FM
100034049680 107 oM 100034049680 0004080435 DRCL EQct @ Data de criagio GME - e
‘Wed, Jan 9, 2019 4:24 PM
100034185018 106 M 100034185018 0007582854 DRCL EQM1
100034051729 106 M 100034051729 0003922204 DRCL EQm1 @ Datadenicio de viagem - “ta
100034260056 108 5M 100034260056 0010220273 DRCL EQu1 Ordem em Execucao - OF -
100034144834 105 3M 100034144834 0004427285 DRCL EQCt @ o dan 14 2018 12300 o
100034143823 105 M 100034143823 0004274455 DRCL Eact @ Data de chegada ao local - g
100034185548 105 M 100034185548 0004027230 DRCL Eact
100034099267 104 5M 100034099267 0003705017 DRCL EQct

Figura 21 - Case explorer OS
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4.2.Pedidos de Ligacdao a Rede

O segundo caso de estudo analisa os Pedidos de Ligacao a Rede (PLR) tendo sido

considerados para analise os casos de Baixa Tensao (BT) de janeiro a novembro

de 2018.

Uma das principais razdes da escolha deste grupo de processos para a analise foi
a adicdo do sistema Jump. Este é o recente sistema de faturacdo da EDP
Distribuicao que ira substituir o ja referido ISU. No Process Explorer do Celonis
serd possivel visualizar as atividades de ambos os sistemas até para os mesmos

casos pois muitas vezes funcionam simultaneamente.

O caso de estudo dos PLR foi o passo seguinte ao nivel do desenvolvimento de
projetos relacionados com o Celonis ou outras solugoes aplicacionais. Depois da
Proof of Concept (PoC) das Ordens de Servico, segue-se o Minimum Viable
Product (MVP) com o novo caso dos PLR. Esta tipologia de projeto exige um
plano de negdcio a ser elaborado antes da execugao do mesmo. O objetivo do
MVP ¢, como referido no plano de negocio, criar sinergias de forma a disseminar
a Process Intelligence na EDP Distribuicao através do uso ilimitado do software
Celonis. O relatorio prévio do projeto explicita-nos os objetivos e o respetivo

racional para cada um deles (Figura 22).

mvP Business Case Template gdp
#mvP: 2182 16-11-19
Initiative: Process Intelligence EDP D
Company: EDP Distribuicda

mvP
summary [ Luis Zilho (Ricardo Henriques)
Mission Controller: Atina Cunha
Decription: The goal of the MVP was to create synergies ta Process in EDP D 4o through the
unlimited use of CELONIS technology. This MVP use case was the Requests for Connection to the LV Metwork
Value Levers: Rational:
1. Perceber o grau de eficiéncia do atual processo de Pedidos de Ligagao 2 Rede BTN 1. Identificacdo de processos sem evolucdo efou em erro; dar visibilidade e
2. Identificar oportunidades de melhoria do processo transparéncia sobre o comportamento do processo (Process and acthity assurance) e
3. Avaliar estrangulamentos do processa da forma como os 0s realizam — C
4. Avaliar a interacdo entre os vérios sistemas participantes no processo 2. Célculo da duracéo de atividades ou subprocessos. Comparacdo do processo As-s
com To-Be

3. Identificacdo e analise de problemas. Menitorizar & encontrar os pontos frageis do
processo e sistemas IT de suporte, permitindo identificar de uma forma constante, mais
célere e mais focada, melhorias continuas

4. Identificacdo de falhas de integracdo.

Figura 22 - Sumdrio e Objetivos do MVP
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Estes sao os objetivos relacionados com a prépria andlise dos processos. Apesar

da referéncia tinica no plano a rede BTN a andlise no Celonis apresenta alguns

painéis que incluem e separam a MT da BT. Passando a enumerar os objetivos na

Tabela 4:

Tabela 4 - Objetivos e motivacdo para a escolha

Objetivos

Metodologia

1. Perceber o grau de eficiéncia do
atual processo de Pedidos de
Ligacao a Rede BTN
2. Identificar oportunidades de
melhoria do processo
3. Avaliar estrangulamentos do
processo

4. Avaliar a interagao entre os varios

sistemas participantes no processo

1. Identificacao de
processos sem evolugao
e/ou em erro; dar
visibilidade e transparéncia
sobre o comportamento do
processo  (Process and
activity assurance) e da
forma como os utilizadores
0s realizam -
Conformidade

2. Calculo da duracao de
atividades ou subprocessos.
Comparacao do processo
As-Is com To-Be
3. Identificacao e analise de
problemas. Monitorizar e
encontrar os pontos frageis
do processo e sistemas IT de
suporte, permitindo
identificar de uma forma

constante, mais célere e

mais focada, melhorias
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continuas
4. Identificacao de falhas de

integragao.

Ao nivel dos beneficios operacionais, considera-se que o objetivo com impacto
financeiro sera o de identificacdo de oportunidades de melhoria do processo,
enquanto que sem impacto financeiro selecionam-se os objetivos 1 e 4, de
avaliacdo da interagao de sistemas e grau de eficiéncia do processo, aumentando
a eficiéncia e melhorando a interagao entre sistemas, como podemos verificar na

Figura 23.

[ | nvestment |

Type of Benefit: Non-Financial Impact: Financial Impact: CAPEX of mvP:
2. Identificar oportunidades de melhoria do processo 1 e 4. Avaliagéo da interag&o entre 129,987.63€ TBD

sistemas e grau de eficiéncia do

Financials processo. An
- Aumentar a eficiéncia
- Melhorar interagao entre sistemas Opex estimation after mvP:
DGU
2. Identificagao de oportunidades de melhoria
Orgamentagao de PLR:
nuimero de PLR's em andlise no MVP 35227.00
custo atraso na orgamentagéo de PLR 20.00 €
% de incumprimento (orgamentagéo) 15%
# total de PLRs em incumprimento por orgamentagéo 5284.05
9% atrasos evitados na orcamentagdo de PLRs 75% Estimativa com elevado grau de incerteza. Em (iltima anélise e com o devido acompanhamento a meta seria reduzir os
o Custos evitados 79,260.75 € atrasos na execugdo de PLRs em 100%. Neste momento e sem izaga imos redugéo inferior
Assumptions & Redugo (%) do nimero de PLR em incumprimento por orgamentagac
LUl Execugdo de PLR:

nimero de PLR's em analise no MVP 35227.00 Redugéo (%) do nimero de PLR em incumprimento por execugéo
custo atraso na execugéo de PLR 20.00 €
% de incumprimento (obra) 18%
# total de PLRs em incumprimento por execugéo 6340.86
% atrasos evitados na execugdo de PLRs 40%
Custos evitados 50,726.88 €

Figura 23 - Andlise financeira

Observando-se as tabelas realizadas para o business plan (Tabela 5 e
Tabela 6) verifica-se que o impacto financeiro seria uma poupanga de 129,987.63
€, realcando-se que se trata apenas de uma amostra de dados e de um tinico caso

de estudo. Assumiram-se como niveis de redugao com elevado grau de incerteza.

Tabela 5 - Tabela da andlise financeira (1)

2. Identificagio de oportunidades de

melhoria
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Orcamentacao de PLR:

numero de PLR's em analise no MVP 35 227.00
custo atraso na orcamentagao de PLR 20.00 €
% de incumprimento (or¢amentacao) 15%
# total de PLRs em incumprimento por 5284.05
orcamentacao

% atrasos evitados na orcamentacao de 75%
PLRs

Custos evitados 79,260.75 €
numero de PLR's em analise no MVP 35 227.00
custo atraso na execucao de PLR 20.00 €
% de incumprimento (obra) 18%
# total de PLRs em incumprimento por 6340.86
execucao

% atrasos evitados na execucao de PLRs 40%
Custos evitados 50,726.88 €
Total Impacto Financeiro 129,987.63 €
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Tabela 6 - Tabela da andlise financeira (1)

Estimativa com elevado grau de incerteza. Em ultima andlise e com o devido
acompanhamento a meta seria reduzir os atrasos na execucao de PLR em 100%.

Neste momento e sem automatiza¢do assegurada assumimos redugao inferior

0.75 | Redugao (%) do niimero de PLR em incumprimento por orcamentagao

0.4 | Reducao (%) do niimero de PLR em incumprimento por execugao

No separador inicial Overview (Figura 24), referente a visao geral do projeto, o
Celonis apresenta as métricas chave do processo, entre elas o nimero de casos
por dia, o namero de eventos por dia, o throughput time médio e ainda uma linha
cronoldgica com o desenvolvimento didrio de casos, registando-se um
decréscimo notavel de criacao de casos no quarto trimestre por ndo se possuirem

dados da BT a partir de novembro.

O Happy Path é revelador da variabilidade dos processos neste caso de estudo.
O Happy Path € a variante do processo mais comum e para este caso de estudo é
constituido apenas por duas atividades, o que corrobora a grande variabilidade

do processo.

E possivel ainda retirar conclusdes da analise do throughput time entre atividades

a escolha do utilizador, e da andlise da frequéncia dos diferentes eventos.
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o)== £
s selected L4
Srocess Overview 100

Overview
o

Throughput times

Activities
Happy path

The flow from most frequent starting activity to the most frequent ending activity

Happy path in percentages Happy path in absolute numbers Happy path throughput time

<1% : I

of 35121 Cases 13 vs 36 Days

Algorithmic happy path

Criado Pedido Aceite Pedido Aceite € Pago Aberto Cenario

Valorizado Pago Total/Parcial Cenério aceite pelo cliente Electricamente concluido Encerrado

Figura 24 - Visdo geral PLR

Pelo Process Explorer (Figura 25) pode observar-se a maior variabilidade deste
caso de estudo, que apesar de possuir na totalidade 35 000 casos comparando
com 0s 293 000 da amostra das Ordens de Servico, tem um numero de variantes
muito superior. Caso os conectores de atividades e ligagdes mostrarem o maximo
desses respetivos parametros obtém-se um diagrama de esparguete ininteligivel
e incapaz de produzir informagdo util. Esta variabilidade estd também
relacionada com as quatro bases de dados que formam o modelo de dados ao
invés das duas nas OS. As diferentes bases de dados distinguem-se pelas cores:
ISU - sistema de faturacao, verde, JUMP- novo sistema de faturacao, azul, SIT —

cadastro de ativos, amarelo, e MOBILIDADE - gestao de equipas, laranja.
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= Zoom

Figura 25 - Process Explorer PLR

A analise global dos PLR de BT (Figura 26) destaca como KPI relevantes o
throughput time, as taxas de anulagoes/cancelamentos, or¢gamentos fora do prazo
e taxa de casos encerrados. A linha cronoldgica com os PLR criados por semana
permitem concluir se o throughput time é afetado pelo aumento de PLR, por

exemplo.

No controlo dos sistemas, pode observar-se a frequéncia dos registos efetuados
nos mesmos, e rapidamente se retira que no periodo didrio normal de execugao
dos trabalhos estao distribuidas as acdes do GME, enquanto que os sistemas de
faturacao, ISU e JUMP, e cadastro de ativos, SIT, esses registos podem resvalar
para fora das horas do periodo normal de trabalho ou até para de madrugada,
que provavelmente poderao até ser automaticamente realizados pelo sistema

informatico.

A analise permite ainda o controlo por divisoes geograficas, as DRC, e pelo tipo
de PLR executado. Nota-se nas DRC que nao incluem grandes centros urbanos

uma maior variabilidade no niimero de casos.
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Figura 26 - Andlise global de BT

O controlo dos SLA é um dos processos de maior importancia para a EDP
Distribuicao. O ndo cumprimento dos SLA de or¢camentac¢ao e obra implica o
pagamento de multas, pois os SLA sao regulados por entidades estatais e tratam-
se de limites legais que tém de ser cumpridos para um bom funcionamento e
prestagao de servigo ao pais por parte da organizagao. Sao contabilizadas as
percentagens de casos com os SLA de or¢camentagao e obra em incumprimento
assim como o grau de automagao no grupo de processos. Ha passos nos
processos executados por processos de automatizagao e robotizagdo que estdao
registados nas bases de dados originais e, portanto, é possivel calcular esse grau

de automacao. A andlise est4 representada na Figura 27.

Apresentam-se igualmente as médias dos SLA de orcamentacdo e obra. Esta
andlise pretende igualmente apontar a responsabilidade de possiveis dias de
atraso que possam ocorrer em prejuizo do cumprimento dos SLA. As tabelas SLA
Org. Top. e SLA Obra Top. indicam-nos quais os dias efetivos de contagem para
o SLA, ou seja, com responsabilidade da EDP, e os que existem por dependéncia

do cliente.
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A tabela Rework Top permite visualizar quais as atividades de casos individuais
que exigiram uma repeticao dessa mesma atividade. Pela observagao da tabela
pode rapidamente aferir-se que atividades do sistema de mobilidade GME sao as
que constituem os lugares mais cimeiros da contagem, podendo-se concluir

rapidamente que o sistema exige monitoriza¢gao ou melhor implementacao.

Destacam-se ainda os tipos de PLR mais frequentes, denotando-se que a ligacao
a vivendas unifamiliares, as obras, e os aumentos de poténcia lideram na
contagem de casos. As vivendas unifamiliares, como ja referido anteriormente,
podem ser fonte de grande variabilidade na execugao dos casos, pelas
caracteristicas nao uniformes desta tipologia de habitagdes, bem como do tipo de
contacto que tem de ser realizado diretamente com os habitantes e com limitacoes

nas horas de execucao dos trabalhos.

G 34k of 35k Tenséo oI
cases selected B L4

Numero de PLRs

33,975

PLRs por DRC

SLA Orgamentagéo (incumpr.) Automation rate Pendentes

15%

SLA Orgamentagao - AVG

Fora de SLA Obra (incumpr.)

17%

SLA Obra - AVG

Tipo de PLR

Vivenda Unifamiiar

10 » 20 o
o

10dias; 16 dias) Edificio Colectivo NN
" 0 2,000 4000 6.000 5000 10,000
DRGN GDRCL ORGP ©ODRGM @ DRCT L & o &t s
Rework top SLA Org. Top SLA Obra Top
PLR Atividade Repelicdes PLR Acel. val Acei. V. Pend. Cli PLR 4042-E 4042-ELTC Pend
190001745227 comrection 59 190001744274 84 241 157 190001745786 148 148 0
190001766851  correction 19 190001744288 87 240 153 190001746930 132 122 0
190001766851  closed 30 190001744373 75 240 165 190001748127 128 128 0
190001764085 pending 2% 190001744450 £ 239 149 190001747898 126 126 0
190001760337  closed 24 190001744671 114 239 125 190001745915 126 126 0
190001744310 comrection 25 190001744670 14 239 125 190001751897 125 125 0
190001766851  confirming 22 190001744667 80 239 159 190001751160 125 125 0
190001764085 Ordem de trabalho a 21 190001744212 79 239 160 130001747605 125 125 0
190001765662 scheduled 21 190001744276 79 239 160 190001754330 120 120 0
190001745227 closed 21 190001744663 &7 238 151 130001749200 120 120 0
190001749840 closed 19 190001744938 85 236 151 190001744943 7 17 0
190001756161 Pendente de Ligagio 19 190001744432 88 235 167 190001748380 115 115 0
190001745227 confirming 13 190001744585 207 235 28 190001754391 115 115 0

Figura 27 - Andlise SLA

O Variant Explorer (Figura 28) mostra-nos as varidveis mais comuns do processo.
A maior conclusdo que se retira imediatamente € que, apesar do numero total de
casos ser bastante inferior ao nimero de casos das OS, este processo uma maior
variabilidade de possiveis solu¢des, nao sendo possivel escolher um caminho

mais frequente para definir o processo. Como se pode ver a variante mais
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frequente é constituida por apenas duas atividades, o que para uma analise do
processo, nao permite retirar grandes ilagdes acerca do processo como um todo.
Permite, no entanto, identificar que algo estd errado, pois a variante mais
frequente, com maior niumero de casos, acaba em anulagdes de pedidos. O
quadro das variantes por regiao e do tipo de PLR permite desde logo relacionar
os dois parametros e estabelecer conclusoes acerca da variabilidade por tipo de

PLR, por exemplo.

34k of 35k E Tensao 0 Fee “
cases selected B Lo
— Zoom + Most common variant v | Graph~ e
@ f’g%cess Start 30.2k
=1 1o
Cases flow through
e Pedido Aceite
Criado

# Variantes por DRC
1,272 "

1200

I 4000
raee 3000
28 days o 000
v “Infdinn
‘ Anulagéo dO Pedido B ¢ DRCL DRCM DRCN DRCP DRCS DRCT
1,272

15.00

a284 # Variantes por tipo de PLR

@ Process End
1,272
+

2, Variants

of 13,989 varianis of cases covered

Figura 28 - Variant Explorer PLR

E definida ainda uma analise dos SLA que estdao em risco de nao ser cumpridos
(Figura 29). Neste caso a andlise filtra os casos que ja ultrapassaram os limites do
SLA. Pode concluir-se com rapidez que ao nivel da or¢camentagado, ao haver 14%
de casos em incumprimentos e cuja tempo médio de resolucao sao 25 dias (10
dias para além do SLA), a sua gestao estd a ser eficiente pois ndo revela um
descontrolo. Ja ao nivel da execucdao da obra, com 62% dos casos em
incumprimentos e com 56 dias em média para efetuar a mesma (26 dias para além
do SLA de 30 dias), a situacao revela algum grau de descontrolo. Sabendo que os
PLR sao executados no terreno por equipas subcontratadas, € necessdrio estudar

esta relagao com as equipas de gestao operacional.
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Figura 29 - Andlise dos SLA em risco

A andlise da tendéncia temporal pretende demonstrar a evolugao ao longo do

ano do cumprimento dos SLA, a partir das médias de dias despendidos e da taxa

de incumprimento (Figura 30). Em todos os graficos se revela uma tendéncia

decrescente. Isso provavelmente dever-se-a ao facto do caso de estudo carregar

0s processos a partir de janeiro de 2018, tendo mesmo transitado do ano anterior

alguns processo que ainda decorriam, e também por nao haver registos de casos

de BT a partir de novembro. Como tal havera sempre um pico inicial de casos,

que fard aumentar a médias de dias e a taxa de incumprimento.
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Figura 30 - Andlise da tendéncia temporal dos SLA

A tabela dos detalhes de cada instancia do processo de PLR, demonstra de modo
mais direto os dias de SLA Obra e SLA Orcamento (Figura 31). Permite uma

andlise mais lesta para quando se pretende procurar por um caso em especifico.
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Figura 31 - Detalhe dos SLA

O separador da andlise dos PLR em risco sumariza algumas caracteristicas deste
grupo de PLR (Figura 32). Permite desde logo perceber a evolugao semanal dos

PLR em curso, naturalmente crescente, assim como os sistemas de informacao



que revelam ter o maior nimero destes PLR, bem como a sua tipologia, e ainda
a atividade em que estdo parados. A identificacao de atividades que revelem ser

um bottleneck pode comecar por ser feita nesta andlise.
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Figura 32 - Andlise dos PLR em curso

No caso de estudo dos PLR, surge ainda uma analise integrada na perspetiva
organizacional do Process Mining. Ou seja, tenta estudar quem sdo os
intervenientes do processo. Embora seja uma funcionalidade mais direcionada a
fungdes de recursos humanos, neste caso a andlise “social” foi aplicada as
diferentes DRC. A visao geral permite identificar a frequéncia de utilizagao, dos
eventos e dos casos que o utilizador tem atribuidos (Figura 33). Gera ainda
graficos comparativos entre os diferentes utilizadores, neste caso as DRC (Figura

34).
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Figura 33 - Andlise organizacional (I)
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Figura 34 - Andlise organizacional (II)

A verificagado da conformidade é complexa no caso de estudo dos PLR. Isto
porque como se viu anteriormente, apesar do niumero de casos serem inferior aos
da OS, a variabilidade é muito superior, decorrente do numero de atividades
pelas quais um processo pode passar ser também superior. Este facto leva a niveis
de conformidade insatisfatorios. Porém, se enquadrado no contexto das
caracteristicas do processo, estes valores podem nao ser representativos a partida
de uma ma gestdo ou execugao do mesmo. A visdao geral apresenta um grau de

conformidade de apenas 30% para a amostra total (Figura 35).
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Figura 35 - Visdo geral da andlise da conformidade

O modelo de processo definido para os PLR, revela também um grau de
complexidade muito grande (Figura 36). Através de uma andlise do modelo de
processo tedrico e comparando com uma navegacao pelo Process Explorer, € facil
concluir que hd muitas atividades no ambito da amostra que, mesmo sendo
atividades que se consideram como fazendo parte do caminho “correto”, nao

estao incluidas neste desenho do modelo de processo.
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Figura 36 - Modelo de processo dos PLR
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5. Analise de Resultados

5.1. Monitorizacao das Atividades no Celonis

5.1.1. Ordens de Servico

A analise do caso de estudo das Ordens de Servico esta desenvolvida de forma

mais simplificada comparativamente com a andlise dos Pedidos de Ligacao a

Rede. Pela observacao dos diferentes separadores contidos na analise conclui-se

que esta foi construida de forma mais geral e definindo KPI menos customizados.

Logo, a descoberta de anomalias e a sugestao de resoluc¢des torna-se mais dificil

de realizar.

Apresentam-se de seguida incidentes no processo que demonstraram potencial

para ser corrigidas ou para uma andlise futura mais a fundo.

Casos com “Servico Nao Efetuado” com elevado grau de conformidade:

Escolheu-se as instancias do processo que tém como ultima atividade
“Servico Nao Efetuado” (Figura 37). Ao passar por esta atividade, o
modelo de processo assume que o servigo nao foi realizado. A partida, este
grupo de casos, estaria nao-conforme, pois o servigo nao foi realizado. No
entanto, um problema comum € o desenho do modelo de processo. Ha que
questionar sobre se se deseja que o modelo assuma como conformes
atividades que sdao expectaveis dentro do caminho do processo mas que
traduzem que o servigo ndo foi concluido, ou se se toma a decisao de
desenhar o modelo apenas com as atividades que permitem que o servigo
se realize. Esta é uma questdao que serd recorrente neste capitulo.
Questiona-se se é conforme porque o servigo foi efetuado ou porque segue

o caminho expectdvel mesmo que a ordem nao seja concluida.
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Figura 37 - Grau de conformidade com atividade selecionada

Optou-se por tentar perceber o niimero de processos nos quais se incluiam as

atividades de “Servico Nao Efetuado” e “Servico Efetuado”, e, através da

analise pelo Process Explorer (Figura 38), observa-se que de facto, apesar de

serem duas atividades contraditdrias, existem instancias em que ambas

ocorrem.

24k of 293

253k Case flows through @ Crop actiities between P
cases selected Servico ngo efetuado Servigo efetuado - Process end L ]

Process explorer  Conformancs

= zom + & @ Actvities

Ordem Gerada - 15U

@ Dsta de fnalizagio

Ordem Programada ¥ Connections

tions for each activity are initially shown, Setting th

OTCOMECTONE

Figura 38 - Process Explorer com atividade selecionada

Apesar das atividades que levam a um servigo nao efetuado fazerem parte do

universo do processo, estas nao devem ser consideradas parte do desenho do

modelo. Aconselha-se entao o redesenho do modelo para que a analise de

conformidade seja mais fidvel para quem analisa e posteriormente intervém

na tomada de decisao.
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e Elevado throughput time entre “Data de Inicio de Viagem” e “Data de
Finalizagao:
A andlise do Process Explorer revela um throughput time de 52 dias entre
as atividades de “Data de Inicio de Viagem” e Data de Finalizagao”
(Figura 39). Estas atividades sao registadas pelas equipas operacionais, ou
seja, no terreno, que efetuam a parte técnica da mudanca. Tratam-se de
dois eventos que devem ocorrer no mesmo dia. Para cada DRC assume-se
que qualquer ponto geografico abrangido pela mesma é passivel de ser
atingido no espaco de um dia de trabalho. Como tal, existe uma anomalia
ao nivel dos registos.
Deve ser elaborado um procedimento para que as equipas operacionais
cumpram a necessidade de ter registos obrigatorios de certos eventos,
como neste caso, pois nao faz sentido que sejam registados com tanta
frequéncia em dias diferentes.
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Figura 39 - Andlise do throughput time entre duas atividades

e A substituicdo de equipamento BT EB representa cerca de 22% da

totalidade de casos (Figura 40):
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EB é a chamada Energy Box, um contador eletronico que pode ser
monitorizado pela EDP remotamente. Estes casos referem-se também a
ligacdes de baixa tensdo, portanto a consumidores finais. Este caso é
considerado relevante por se tratar de uma inovagao nos contadores que
a EDP Distribuigao tem vindo a implementar, por se verificar que grande
parte dos casos notificados como anomalias estao associados as EB, e por
ser um ponto de contacto bastante proximo com os clientes. Neste caso em
concreto a atividade de “Substituicdo de Equipamento EB” representa
22% da totalidade dos casos, e grande parte deles sofre de uma taxa de
rework, ou seja, da necessidade de repetir o servi¢o, muito assinalavel, e,
portanto, pode significar um servigo insatisfatorio para o cliente.

A andlise pode entao servir como métrica para avaliar a implementacao
destes novos equipamentos, por promover a sua monitorizagao de modo
a melhorar o equipamento ou a sua montagem, em articulagdo com as

equipas operacionais, e também para medir os niveis de servico ao cliente.
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Figura 40 - Andlise de atividade com Energy Box

Muitos casos OS com varias OT estdo relacionadas com a valvulas EB:
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Ainda em relagao as EB, a andlise global corrobora que de facto, as
atividades relacionadas com as EB, sao das que mais necessitam da
repeticao da ordem de trabalho (Figura 41). Novamente, a articulagdo com
as equipas operacionais, de modo a analisar os registos que estdo a ser
efetuados em campo, e com os fornecedores e produtores dos
equipamentos, de modo a avaliar a condigao do mesmo, podem ser o

ponto de partida para a aplicacao de medidas de prevencao neste ambito.

o EE= e
cases selected L4

Tipo de Ordem - 293,382 328,466 25 dias

Tipo de Atividade -

Data de Inicio da OS OTs por Diregéo de Cliente

25000

20000

15,000

@ DRCL. 27,648
DRCP 22402 _at.77
10000 DREN
pRCT 35683 —
e L, il =
e 8 , . =Biln NEN s e o . eorcs e/ N s
= 2 % RS % 2 % “ % £
DRC Tipo Ordem Tipo Atividade #0S Tx de OS com mais de TX S concluida com Suce..  Duragio MédiaOS | @ Jumero de OTs por OS
DRCM  Religagio BTn Religacdo Urgente EB 1 100% 100% -
DRCS Revisdo Corte BTn Revis&o de Corte EB 10 100% 2 dias 0%
DRCL Ligagdo Eventual BTn Lig. Eventual Sem Equip. BTn 1 100% 6 dias EN
DRCP  Religagdo BTN/EB ML Religacdo Urgente com meios es 1 100% ' |
DRCT Revisdo Corte BTn Revis&o de Corte EB 4 100% 2 dias
DRCS Corte BT/EB ML Corte com meios especiais BTN ML 1 100% 3
DRGN  Religagéo BTn Religagdo Urgente EB 2 100% - @4
DRCN Revisdo Corte BTn Revis&o de Corte EB 3 100% 3 dias Otrers
DRCL Revisdo Corte BTn RevisZo de Corte EB 10 100% 5 dias s
DRCM  Revisdo Corte BTn Revisao de Corte EB 3 100% 2 dias
DRCP Revisdo Corte BTn Revis3o de Corte EB 4 100% 3 dias
Process explorer  Conformance  Andlise Global ~ Andlise Variantes  Em Curs Case Explore:

Figura 41 - Andlise do rework

5.1.2. Pedidos de Ligacao a Rede
O caso de estudo dos PLR est4d mais desenvolvido a nivel de andlise e possui um
registo de eventos mais extenso e complexo, assim como o desenho do modelo
de processo. Permite assim uma analise critica mais concreta, apontando falhas e

sugerindo melhorias, referentes aos diferentes passos do processo.
e Variabilidade induzida pelo cliente na generalidade dos processos:

A Figura 42 demonstra que o processo requer, pelo menos por trés vezes, uma

resposta por parte do cliente.
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A variabilidade causada pelos contactos com o cliente atrasa e dificulta inicio
da atividade dos sistemas (por exemplo no sistema de gestao de ativos, SIT -
Ativos, a amarelo). Este sistema de gestao de ativos, nao deve sofrer o atraso
induzido pelo cliente, ou atrasara os registos no mesmo e, consequentemente,

aumentara o throughput time total do processo.

A excessiva necessidade de perguntas ao cliente, retira a urgéncia de
resolucao do caso. No entanto, a espera devida ao cliente nao entra para os
SLA. Contudo, ao recorrer a entidades externas para a elaboragao de
orcamentos e execugao de obras, estas podem priorizar um caso, ao invés de
outros mais urgentes e com inicio previamente, devido as excessivas e longas

paragens causadas por esse contacto com o cliente.

Reduzir pontos de contacto sujeitos a variabilidade induzida pelo cliente seria
o primeiro passo a dar para solucionar este problema. Contudo a legislagao e
os parametros regulatérios podem exigir esse contacto com o cliente em fases
especificas do processo. Como tal, alguns pontos de maior throughput time

podem nao ser possiveis de redugao.

¥ Connections

Figura 42 - Variabilidade induzida pelo cliente
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Casos do “SLA Em Risco”:

Os casos da andlise de “SLA Em risco” estarao muito atrasados pois
apenas 14% dos casos estd em incumprimento, porém a média dos dias é
de 25 (Figura 43). Ja os PLR que se encontram em fase de obra revelam um
grau de desvio superior, porém adequado proporcionalmente aos valores
do incumprimento e aos dias em excesso para além do SLA.

Seria de avaliar os casos em fase de or¢camentacao que estdo a causar um
desvio superior em proporcao a fase de obra. Este grupo de casos
provavelmente ird ser mais restrito e deve partilhar uma caracteristica

transversal ao grupo que justifique os valores observados.
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Figura 43 - Andlise SLA Em risco (II)

Existéncia de diferentes sistemas e respetivas bases de dados:

A existéncia dos diferentes sistemas parece atrasar o processo. Neste caso
temos o sistema JUMP a laranja, o sistema ISU a azul, o sistema GME a
verde e o sistema SIT a azul (na atividade onde é referido o SITRD), por
engano (Figura 44). Estes sistemas gerem, respetivamente, a faturagao,

novo e antigo, a gestao de equipas operacionais, e os ativos.
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Os sistemas ISU, JUMP, parecem ter mais inputs de processos
“administrativos” e de sistema, enquanto que SIT e GME tém mais inputs
das equipas operacionais, sendo mais propensos a erros.

Ao alargar o processo, verifica-se que nao existe propriamente um ponto
de partida definido, e que os throughtput time diferem entre sistemas
(Figura 45).

Este facto é revelador de que nao existe um procedimento para o
encadeamento dos registos de um processo que passe por todos os
sistemas. Pode isto ser causador de atrasos nos novos pedidos a chegar as
equipas operacionais, e a finaliza¢do definitiva da ordem de trabalho no
sistema, por exemplo.

Seria de analisar com os gestores das bases de dados se seria possivel
articular, mesmo que ponderando introduzir menos atividades dos
processos nos sistemas, um sequenciamento ldgico entre os sistemas, para
estabelecer desde logo uma linha orientadora que guiasse todo o

procedimento.
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Figura 44 - Inicio do processo em diferentes sistemas

Maior niimero de rework nos eventos do GME
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Uma andlise mais simplificada permite ver que nos eventos do sistema de
GME, Gestao de Mobilidade de Equipas, ha uma maior taxa de rework, ou
seja, ha uma nova execuc¢ao de uma ordem de trabalho referente a mesma
ordem de servigo. Revela mais uma vez que a maior parte dos atrasos esta
dependente das equipas operacionais, ou pelo menos dos dias em que ha
necessidade da sua intervencao. Ou seja, pode o sistema nao dar inicio a
atividade e, portanto, atrasar a acao dos operadores no terreno, ou os
operadores falham nos registos das atividades nos momentos adequados.
Novamente, este controlo do que é comunicado entre o sistema com as
equipas, e da agao no terreno das mesmas, deve ser analisado pela gestao
do processo de negdcio.

Dependente da EDP e sem contar com entidades externas, a ligagao de
atividades que tem maior throughtput time e que ird prejudir os SLA, é a de
“Aberto” para “Cenario selecionado aprovado”:

Como ja foi falado, um dos maiores aumentos do throughput time antecede
ou sucede o contacto com os clientes, sem prejudicar o SLA quando é da
responsabilidade dos mesmos.

Ja o throughput time entre as atividades “Aberto” e “Cendrio Selecionado
aprovado” é da responsabilidaded da EDP e entra para o SLA. A Figura
45 mostra que de facto o processo esta a sofrer o aumento do throughput
time de forma diferente consoante os sistemas, mas esse registo nas

diferentes bases de dados acaba por atrasar o processo.
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Figura 45 - Diferenga do throughput time entre sistemas

Devem entao ser corretamente definidas as atividades que dao o ponto de
partida ao nivel do sistema, para assinalar o inicio (e depois o fim)
administrativo do processo, e ao nivel operacional, da execugdo técnica do
PLR.

Maior throughtput time nas atividades com equipas operacionais:

Quando o processo passa pela atividade “Valorizado/pago parcial”, este
estd pronto para entrar em fase de obra. A par dos contactos com o cliente,
¢ nesta fase que ocorre o maior aumento do throughput time (Figura 46). Os
throughput time sdo elevados devido a contratacdo, e eventual
subcontratacao, de entidades externas para a realizagao de obras.
Devem-se tornar os processos operacionais mais eficientes, pela
possibilidade de contratacdo de novos subempreiteiros ou solicitando
formacao ou certificagao especifica para os diversos tipo de intervengoes,
e reduzir processos administrativos ou nos sistemas de informagao que

atrasem o inicio da obra.
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Figura 46 - Maior throughput time a nivel operacional

e Muitos processos bloqueados na atividade “Criado”:

O grupo de PLR com mais dias em atraso tem como ultima atividade
“Criado”, logo ha um problema (Figura 47). O sistema da inicio a
atividade mas o processo ndo avancga a partir dai. O facto dos processos
ficarem pendentes pode dever-se a ndo rececao ou atraso na passagem do
processo para as equipas operacionais, por falha de sistema, ou,
simplesmente por haver um aumento subito de casos e haver demoras no
seu processamento. No entanto, pela grandeza dos nimeros observados,
depreende-se que terd de haver alguma anomalia.

Recomendar-se-ia uma andlise destes casos de modo a perceber se a falha
¢ do sistema ou operacional, de modo a aferir se de facto os processos estao
administrativamente bloqueados ou se é uma falha urgente a corrigir

pelas equipas operacionais.
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Figura 47 - PLR bloqueados em atividade

Variagao por Dire¢ao Rede e Clientes (DRC) e por tipologia de habitagao:
A DRC Norte (DRCN) apresenta o dobro das variantes de outras DRC. A
DRCN nao inclui o maior centro urbano da zona norte, a area
metropolitana do Porto, logo pode considerar-se que serd uma zona
maioritariamente rural. Como tal havera um maior nimero de habita¢oes
unifamiliares, como € alids confirmado no grafico de barras na Figura 48.
Observa-se que a DRCN tem mais do dobro de ligacao a vivendas
unifamiliares, logo h4d um racional para que haja uma maior variabilidade
dos casos. Zonas rurais associam-se desde logo a deslocac¢des mais dificeis,
de contacto direto e variavel com clientes, e de menor fiabilidade ao nivel
das telecomunicacoes.

Existem varias condi¢Oes para que os desempenhos operacionais sejam
diferentes e nem sempre tém a ver com o processo. Recursos das DRC e
aumentos subitos do nimero de PLR que sdo solicitados, afetam o

desempenho.
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Figura 48 - Variacoes por DRC

Desenho do modelo de processo:

O modelo de processo nado inclui atividades do sistema JUMP, fazendo
com que qualquer instadncia que passe por essas atividades ndo seja
conforme. Este novo sistema de faturagao tera obviamente atividades a
decorrer dentro do caminho do processo conforme.

Atividades como “anulacdo do pedido” nao deveriam fazer parte do
modelo processo conforme, apesar da principal funcao do Celonis ser o
controlo de processos. O importante é a andlise da conformidade
corresponder a realidade, e a nao execugao do servico é uma
inconformidade.

Para 5000 casos com “anulac¢do do pedido”, ha uma grande variabilidade
de eventos que ainda se seguem. Alguns desses sao “Eletricamente
concluidos”. Ou seja, ha casos a serem registados como anulag¢des que sao
também sdo registados como concluidos, ndo sabendo se o processo €
considerado conforme ou nao-conforme, ou ambos.

Sugere-se, portanto, o redesenho do processo, seguindo esta logica.
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5.2. Modelo de Apoio a Decisao

Os processos de negocio agregam um conjunto de decisdes que afeta o
desempenho do negdcio. Os critérios que sustentam essas decisdes nem sempre

sao formalmente especificados e otimizados.

As organizagdes conduzem as suas operagdes pelos processos de negdcio,
desenhados a atingir objetivos. As decisdes envolvidas nos processos de negdcio
podem ser a escolha de um caminho quando ha vérias possibilidades, decisao de

quantidades ou de recursos alocados.

Ao tentar manter ou melhorar o seu desempenho as organizagoes utilizam varios
mecanismos para informar a tomada de decisao. Isto inclui modelos de processo,
normas e regulamentos, e conhecimento dos sistemas de informacao e gestao.
Muitas vezes essas decisOes sao tomadas ainda com base na experiéncia. Quando
nao ha formalizacdo de critérios ou acesso as métricas pretendidas, segue-se

usualmente pelo conhecimento empirico e histdrico de quem lida com o processo.

Pode assumir-se que este é o ponto de partida para a metodologia de Business
Process Management. O BPM define o processo de negdcio com base na
informacao prestada pelo analista, gestor ou dono do processo, e pretende
desenhar o modelo ideal que obtenha os resultados pretendidos. A diferenca com
o Process Mining ¢ sobretudo a falta de alimentacdo do sistema com os dados

reais, pois nem sempre € possivel a obtencao dos mesmos (Ghattas et al., 2014).

O objetivo do modelo de apoio é decisao € a elabora¢ao de um novo modelo ao
comparar o modelo do processo de negocio criado pela organizacdo com os

dados obtidos pela andlise no Celonis, sugerindo alteragoes especificas.

No caso das OS, ao analisar o0 modelo de processo definido no manual da
organizacdo, conclui-se que o foco é na execugao operacional (Figura 49).

Atividades como “No local”, “Fotos”, “Leitura”, “Instalar EB”, “Fotos DCP” e
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“Local”, indicam passos que a equipa no terreno deve cumprir de modo
sequencial e integralmente, até finalizar o processo. Observa-se que para além de
uma substitui¢ao ou alteracdo a equipamentos, também existe a preocupagao de
detetar fraudes com as ligagdes ou equipamentos. A execugao dos diferentes
passos é garantida pelo registo fotografico, que é uma tarefa repetida na area de

fraude e no registo de contagem.

AS IS

Finalizar? P97 Instalar EB? ]
»O—| Inicinda ~Q>| Mo local | e o= >| Remover F Fotos P Condicio H Leituras |~O » >+ Fotoz DCP .| Leituras
Bistem  superiir Acesso DCP?
Condiches?

B local (¢ s Fnalizr 05

|n@=|du

Equipamentos?

Figura 49 - Processo das Ordens de Servico

Pela observacao do Happy Path relativo as OS conclui-se que existe um maior
destaque para os registos de atividades dos sistemas (Figura 50)Figura 50. O
Happy Path mostra as atividades mais frequentemente registadas. Ou seja, as
atividades que determinam informaticamente, a evolu¢ao do processo, por
exemplo quando o mesmo ¢ iniciado. Atividades como “Ordem Gerada-ISU”,
“Ordem Programada”, “Data de Criacao GME”, entre outras, representam como
0 processo se organiza entre os diferentes sistemas. Atividades como “Data de
chegada ao local” e “Data de finalizagao”, mais associadas com o lado
operacional, estdo em muito menor nimero. Uma vez que a elaboracao do caso
de estudo teve sobretudo o input de donos e analistas do processo ao nivel da
gestdo, essa opgao é compreensivel, no entanto nao corresponde a realidade.
Contudo, o processo “As is”, ou seja, como estd presentemente definido pela
gestao de processos e presente no manual da organizagao, considera a realidade
operacional, representando-a consoante as boas praticas existentes para este tipo

de intervencoes.
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Para o caso dos PLR, o processo presente no manual da organizacao
revela-se de uma maior complexidade (Figura 51). Novamente, o caso de
estudo da mais importancia a resolucao das questdes operacionais,
desde a requisi¢ao de um PLR, a elaboragao do projeto, a sua execugao,

destacando sempre os contactos necessarios a efetuar com o cliente. Nao
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detalha com tanta mintcia as tarefas da equipa operacional
comparativamente com o processo das Ordens de Servico, mas define
com maior clareza os intervenientes e as suas responsabilidades,
destacando até as atividades ligadas a gestao de ativos (a vermelho) e a
gestdo comercial (a cinzento). A atividades dos registos de inicio nos
diferentes sistemas, como vimos anteriormente nao sao aqui realcadas.
5.03 Identificar

necessidade, avaliar
e planear

7.03 Ligar e modificar a

10.02 Projetar

-10) Recebe-se a informacéo
de aceitacdo do orgamento,
executa-se o projeto de
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Figura 51 - Processo dos Pedidos de Ligagdo a Rede

Comparando com o Process Explorer do caso de estudo dos PLR no Celonis, vé-
se que, a semelhanca do que acontece com o modelo de processo atual, sao
igualmente destacados os contactos com o cliente (Figura 52). E uma das
dimensdes mais importantes pois € esse contacto que acaba por determinar a

qualidade do servigo.

Como no caso das OS, tém muito destaque as atividades que registam o inicio do

processo nos diferentes sistemas.
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A diferenciacao entre esses sistemas revela-se em concordancia com os passos
definidos no modelo, especificamente o sistema ISU com a gestao comercial, em
que sao destacados os contactos com o cliente e 0 pagamento da operagao, e a
gestao de ativos e o seu sistema correspondente SIT, no qual sao registados os

passos correspondentes a preparacao, elaboragao e execucao do projeto de obra.
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Figura 52 - Process Explorer dos PLR

5.3. Sintese de Melhorias

Como resultado da monitorizagao de atividades, enumeram-se as medidas
principais e transversais que se pensa que poderao trazer um grau de melhoria
superior ao modelo de apoio a decisao a elaborar, assim como alguns quicks-wins,

melhorias imediatas, possiveis:

e Impode-se definir as regras com que vai ser construido o modelo de
processo. Se deverao apenas ser consideradas conformes as instancias em
que o servigo € efetuado, ou se atividades expectaveis, mas que levam a

um servico nao efetuado também devem ser consideradas;

90



Devem ser estipulados os registos obrigatdrios a realizar pelas equipas
operacionais, de modo a aumentar a fiabilidade dos registos de eventos, e
a ser possivel criar casos de estudo mais ajustados a realidade;

Deve ser fomentada a articulagao entre equipas operacionais e os donos e
analistas dos processos. Estes devem ser elaborados em conjunto e ser uma
representacao fiel da holistica do processo, incluindo a referéncia aos
sistemas informaticos que lancam as OS ou os PLR, bem como as

intervengoes técnicas levadas a cabo pelas equipas operacionais.

A partir da comparagao entre os processos definidos no manual de organizagao

e o encontrado na andlise presente, sugerem-se medidas para a nova elaboragao

de um novo modelo de apoio a decisdo. Destacam-se para a andlise das Ordens

de Servico:

Colaboragao com as equipas no terreno/operacionais, e atualizar o
processo. Fazer uso de um inquérito de modo a avaliar a percecao da
importancia dos registos;

Articular donos e analistas do processo com equipas operacionais,
elaboragio do modelo em conjunto, destacando as atividades
operacionais, mas mantendo a referéncia importante aos diferentes
sistemas que registam as atividades, e permitem a consulta noutras areas
departamentais;

Atividades diretamente relacionadas como “Data de chegada ao local” e
“Data de finalizacdo” induzem em erro pois devem decorrer no mesmo
dia. O nome deve ser mais especifico se se refere apenas ao registo
temporal dentro do proprio dia. As atividades registadas no Celonis

devem também ser mais detalhadas e atualizadas.

Ainda no ambito da andlise comparativa, indicam-se para o caso de estudo dos

PLR como medidas possiveis para o desenho de um novo modelo:
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A elaboragao dos subprocessos a serem executados pelas equipas
operacionais, de modo a explicitar o procedimento e normas adequadas
a0 processo;

Referenciar os diferentes sistemas que armazenam os registos de
atividades;

O diferente throughput time dos varios sistemas deve ser analisado pelos
donos de processos e pelo departamento dos sistemas de informacao, de
modo a saber o impacto deste nos SLA, e a partir dai, ajustar o modelo no

Celonis.
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6. Conclusao

Com a vaga da transformacao digital e com o crescente volume de dados ao
dispor das organizagoes, estas procuram atualizar os seus processos de negdcio

e 0s recursos que usam para os gerir. O setor elétrico nao é excegao.

Pretendeu-se com o trabalho desenvolvido demonstrar como as organizagoes, e
em especifico a EDP Distribui¢ao, podem usufruir de uma ferramenta que analise

determinados processos no ambito da metodologia de Process Mining.

O conceito de Process Mining € relativamente recente, em comparagao com os
seus antecessores diretos como o Data Mining e o Business Process Management,
e € singular, no sentido em que pretende possibilitar o mapeamento dos
processos com todas as suas possibilidades, fornecendo uma perspetiva holistica

do processo ao analista.

Os casos de estudo disponibilizados tinham graus de complexidade diferente,
tanto nos dados registados e na densidade do mapeamento do processo, como
na andlise subsequente presente na ferramenta de Process Mining, neste caso o

Celonis.

Utilizou-se a ferramenta de Process Mining aplicada aos casos de estudo, e
procurou-se principalmente compreender, interpretar e produzir resultados
aplicando a metodologia de Process Mining aos processos. Posteriormente,
abordou-se os processos de forma mais critica de modo a refletir sobre o que
poderia ser indicativo de andmalo e apresentar solugdes, que nao requeressem

grande complexidade, para efeitos de melhoria.

Consideraram-se como satisfatérios os resultados obtidos com a andlise dos
processos, destacando-se a ferramenta do Process Mining que permite aumentar
ou diminuir a complexidade do processo ao nivel das atividades e das suas

conexdes, permitindo novas perspetivas e conclusodes sobre o mesmo.
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O que se sugere como trabalho futuro no ambito do Process Mining e deste
trabalho em especifico, é, primeiramente, atualizar o estado de arte relativo a este
conceito, pois trata-se de um tema que se encontra no presente momento a ser
alvo de grandes avangos tecnoldgicos com varios fornecedores de software a
entrar no mercado, e, adicionalmente, procurar intervir em casos de estudo mais
desenvolvidos, que incluam procedimentos mais detalhados e cujas equipas que
os analisam bem informadas e presentes na criagao do caso de estudo. Deve ser
possivel manter o contacto com todas as equipas intervenientes no processo,
incluindo entidades externas. O importante seria implementar de facto uma
mudanga no processo com a conivéncia da organizagao, naturalmente. Devem
igualmente ser exploradas outras métricas. Neste trabalho o critério mais
predominante foi o throughput time. No entanto, seria interessante considerar
outras métricas dentro do mesmo caso de estudo, por exemplo, dar mais atencao
a repeticao da mesma ordem de trabalho, pois é revelador de uma preparagao
deficiente. Para isso, e como neste caso se incidiu no setor elétrico e foi o
throughput time o critério crucial, num trabalho futuro seria de considerar outras
areas de negdcio com diferentes caracteristicas, estudando previamente a

adequabilidade a implementagao de um projeto efetivo de Process Mining.

94



Referéncias

Aguilar-Savén, R. S. (2004). Business process modelling: Review and framework.

International Journal of Production Economics, 90(2), 129-149.
Celonis. (2011). Process Mining & RPA.
Celonis. (2019). Celonis Task Mining.

Fleming, M. (2019). Celonis 'New Task Mining Engine Re-Aligns Work to Optimize

Business Outcomes’.
Gartner Market Process Mining. (2019).
Gata, N. M. P. (2014). Andlise de um caso de estudo de BPM na EDP.
Gestdo de Processos na EDP Distribuigido. (2014).

Ghattas, J., Soffer, P., & Peleg, M. (2014). Improving business process decision

making based on past experience. Decision Support Systems, 59, 93-107.
Manual de Organizacio da EDP Distribuicdo. (2019).
Maturidade Digital na EDP Distribuicdo. (2019).
Melhoria e Eficiéncia na EDP Distribuicdo. (2019).
Modelo de Governo para a Gestdo de Processos no Grupo EDP. (2013).

Noesis. (2005). Celonis by Noesis. Process-Aware Information Systems: Bridging People
and Software through Process Technology.

Rojas, E., Munoz-Gama, J., Sepalveda, M., & Capurro, D. (2016). Process mining
in healthcare: A literature review. Journal of Biomedical Informatics, 61, 224—

236.
Silva, L. F. N. (2014). Process Mining : Application to a case study.

Soule, D., Puram, A., Westerman, G., & Bonnet, D. (2015). Becoming a Digital

Organization. Working Paper, 1-26.

95



Tiwari, A., Turner, C. J., & Majeed, B. (2008). A review of business process
mining: State-of-the-art and future trends. Business Process Management

Journal, 14(1), 5-22.

Van der Aalst, W. M., Adriansyah, A., de Medeiros, A. K. A., Arcieri, F., Baier, T,
Blickle, T., Bose, J. C., van den Brand, P., Brandtjen, R., Buijs, J., Burattin, A.,
Carmona, J., Castellanos, M., Damiani, E., de Leoni, M., Delias, P., van
Dongen, B.F., Dumas, M., Dustdar, S., Fahland, D., Ferreira, D. R., Gaaloul,
W., van Geffen, F., Goel, S., Gunther, C., Guzzo, A., Harmon, P., ter Hofstede,
A., Hoogland, J., Ingvaldsen, J. E., Kato, K., Kuhn, R., Kumar, A., La Rosa,
M., Maggi, F., Malerba, D., Mans, R., Manuel, A., McCreesh, M., Mello, P.,
Mendling, J.,, Montali, M., Motahari-Nezhad, H. R., zur Muehlen, M.,
Munoz-Gama, J., Pontieri, L., Ribeiro, J., Rozinat, A., Perez, H. S., Perez, R.
S., Sepulveda, M., Sinur, J., Soffer, P., Song, M., Sperduti, A., Stilo, G., Stoel,
C., Swenson, K. Talamo, M., Tan, W. Turner, C. Vanthienen, J.,
Varvaressos, G., Verbeek, E., Verdonk, M., Vigo, R.,, Wang, ]J., Weber, B,
Weidlich, M., Weijters, T., Wen, L., Westergaard, M., Wynn, M. (2012).
Process Mining Manifesto, 169-194.

Van der Aalst, W. M. P. (2004). Business process management demystified: A
tutorial on models, systems and standards for workflow management.
Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial

Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 3098, 1-65.

Van der Aalst, W. M. P. (2011a). Process mining: discovery, conformance and

enhancement of business processes (Vol. 2). Springer.

Van der Aalst, W. M. P. (2011b). Process Mining: Overview and Opportunities.
ACM Trans. Manag. Inform. Syst., 99(99).

Van der Aalst, W. M. P. (2013). Business Process Management : A Comprehensive
Survey. ISRN Software Engineering.

96



Van der Aalst, W. M. P. (2014). Process Mining: Discovery, Conformance and

Enhancement of Business Processes (Vol. 20).

Van der Aalst, W. M. P., & Dustdar, S. (2012). Process mining put into context.
IEEE Internet Computing, 16(1), 82-86.

Van der Aalst, W. M. P., Reijers, H. A., & Song, M. (2005). Discovering social
networks from event logs. Computer Supported Cooperative Work, 14(6), 549—
593.

Van Eck, M. L., Ly, X., Leemans, S. J. J., & Van Der Aalst, W. M. P. (2015). PM2:
A process mining project methodology. Lecture Notes in Computer Science

(Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and Lecture Notes in

Bioinformatics), 9097, 297-313.

97



98



