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I    magine que você é responsável por 
um processo cuja execução visa 
alcançar um objetivo de negócio 
de uma organização. Uma de suas 
responsabilidades é garantir, no dia 
a dia da organização, que as ativi-

dades desse processo sejam executadas 
como esperado, ou seja, de forma eficiente 
e eficaz, e envolvendo os recursos huma-
nos e técnicos corretos. Se esse é seu 
papel, então você é um gestor de processo 
de negócio e comumente possui várias 
perguntas cujas respostas são essen-
ciais para que seu trabalho surta o efeito 
desejado. Por exemplo, considerando um 
processo de atendimento ao cliente, as 

seguintes perguntas podem surgir:

• Quais são as situações que ocor-
rem nos atendimentos a domicílio 
que mais frequentemente levam à 
necessidade de visitas adicionais ao 
cliente?

• Sabendo que há atendimentos com 
substituição de peças que possuem 
um número de reclamações além do 
esperado, o que pode ser a causa da 
insatisfação em relação a esse tipo de 
atendimento?

• Existem desvios no procedimento 
esperado para atendimento a clien-
tes? Esses desvios são aceitáveis ou 
precisam ser corrigidos?
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Observando a primeira pergunta com 
uma lupa, você perceberá que a gestão 
de processos precisa do apoio de ferra-
mentas que lhe informem sobre a dinâ-
mica do trabalho que está sendo reali-
zado. Uma ferramenta útil é o modelo do 
processo referente ao atendimento ao 
cliente. Quando disponível, um modelo 
de processo representa a lógica de traba-
lho associada às execuções daquele pro-
cesso, por exemplo, quais ações são exe-
cutadas nos atendimentos a clientes e em 
que ordem elas ocorrem. Se construído e 
explorado apropriadamente, o modelo de 
processo pode, inclusive, ajudar a respon-
der todas as perguntas elencadas acima.

A construção de um modelo de pro-
cesso é parte do ciclo de vida da ges-
tão de processos de negócio. Com uma 
representação explícita do processo de 
negócio, podemos sujeitá-lo a análises e 
melhorias [6]. Além de formalizar a lógica 
esperada (na visão normativa) ou obser-
vada (na visão descritiva), o modelo de 
processo aliado a procedimentos da ges-
tão e a dados obtidos nos ambientes de 
execução do processo apoiam ações de 
alinhamento de negócio, auditoria, rede-
senho, monitoramento e de otimização 
de processo.

A mineração de processos permite que 
dados sobre a execução do processo pos-
sam ser usados para automaticamente 
formalizar a lógica seguida, isto é, des-
cobrir um modelo do processo, dito des-
critivo, a partir do que de fato ocorre no 
ambiente daquele negócio. Nesse caso, os 
dados dizem respeito ao registro das ati-
vidades que foram executadas, acompa-
nhadas de informações como dia e hora 

de execução, tempo de duração, recurso 
usado para sua execução, custo etc. Esses 
dados são registrados nos chamados log 
de eventos (Figura 1).

Vamos clarear essa discussão consi-
derando o log de eventos apresentado 
na Figura 1. O resultado de um algoritmo 
de descoberta de modelo é mostrado na 
Figura 2a (em notação BPMN 1) e nos dá a 
visão geral do fluxo de trabalho realizado 
no processo segundo o que foi registrado 
no log de eventos. Os detalhes na Figura 
2b mostram que, nos atendimentos a 
domicílio, as situações que causam mais 
de uma visita ao cliente são duas: a ausên-
cia do cliente no momento da visita e a 
necessidade de solicitar uma peça para 
substituição para resolver o problema. 
Pelos valores apresentados no modelo, 
vemos que a segunda situação ocorre com 
mais frequência. Ainda, quando olhamos 
o modelo com informação sobre duração 
das atividades (Figura 2c), percebemos 
que a solicitação de uma peça demora em 
média 5,6 dias, enquanto o registro sobre 
a ausência do cliente demora em média 
2,91 horas. Embora essas sejam apenas 
algumas informações que podem ser 
extraídas da análise do modelo de pro-
cesso descoberto automaticamente, elas 

1 BPMN - Business Process Model and Notation.

FIG. 01 | LOG DE EVENTOS REFERENTE A UM PROCESSO DE 
ATENDIMENTO AO CLIENTE, COM INFORMAÇÕES BÁSICAS 
PARA A EXECUÇÃO DE UM ALGORITMO DE DESCOBERTA DE 
MODELO DE PROCESSO.
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potencialmente esclarecem por que os 
clientes apresentam mais reclamações 
quando o atendimento envolve substi-
tuição de peças, já que provavelmente o 
tempo de espera médio entre uma visita 
e outra pode não estar dentro do esperado 
do ponto de vista do cliente. 

Finalmente, a verificação de confor-
midade permite responder a terceira 

pergunta. Nesse tipo de mineração de 
processos, um modelo de processo nor-
mativo é contrastado ao log de eventos 
para que seja verificado se a execução 
do processo difere da lógica considerada 
como esperada. Em nosso exemplo, um 
possível desvio no atendimento ao cliente 
pode ser observado no detalhe ilustrado 
na Figura 2d. Vamos supor que o modelo 

(a)

(b) (c)

(d)

FIG. 02 | MODELO DE PROCESSO DESCOBERTO AUTOMATICAMENTE A PARTIR DO LOG DE EVENTOS. NOS MODELOS DE PROCESSO, 
RETÂNGULOS COM CANTOS ARREDONDADOS REPRESENTAM ATIVIDADES DO PROCESSO, FLECHAS INDICAM O CAMINHO NO FLUXO 
DE TRABALHO E LOSANGOS INDICAM A NECESSIDADE DE UMA ESCOLHA ENTRE OS CAMINHOS POSSÍVEIS. OS TONS DAS CORES 
AZUL E VERMELHO INDICAM FREQUÊNCIA E TEMPO, RESPECTIVAMENTE. QUANTO MAIS INTENSO O TOM, MAIS FREQUENTE OU MAIS 
DEMORADA É A ATIVIDADE. A ESPESSURA DAS FLECHAS POSSUI SIGNIFICADO EQUIVALENTE. OS VALORES NUMÉRICOS TAMBÉM 
REPRESENTAM FREQUÊNCIA E TEMPO NAS SITUAÇÕES APROPRIADAS. MODELO DESCOBERTO USANDO A FERRAMENTA APROMORE  
(APROMORE.COM/ | GRÁFICOS EDITADOS PARA MELHORIA DA VISUALIZAÇÃO).
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normativo para esse processo de negó-
cio indique que, uma vez que um aten-
dimento é resolvido, uma cobrança deve 
ser realizada, seguida pelo fechamento 
do atendimento. Se confrontarmos essa 
regra esperada com o registro presente 
no log de eventos e revelado pelo modelo 
descritivo (descoberto), veremos que uma 
violação à regra tem ocorrido, pois há a 
possibilidade de cancelamento depois da 
resolução imediata do atendimento ser 
realizada. Uma vez observada essa viola-
ção à norma, o gestor do processo precisa 
analisar se medidas corretivas precisam 
ser tomadas ou se a norma precisa ser 
revista em função da revelação e, talvez 
adequação, da prática observada.

A descoberta automatizada de mode-
los de processo e a verificação de confor-
midade já colocam a mineração de pro-
cessos como um agente importante para 
a gestão eficiente e eficaz de processos de 
negócio. Porém, a mineração de proces-
sos vai além dessas tarefas, propiciando 
inúmeras oportunidades de melhoria e 
otimização de processos. Um estudo deta-
lhado da área é necessário para que seja 
possível entender todo o seu potencial. 
Como uma forma de embasar iniciativas 
de aprofundamento da área, finalizamos 
esse artigo fornecendo um infográfico 
com apontamentos para conceitos, algo-
ritmos, métodos e ferramentas que cons-
tituem um mapa para direcionar aqueles 
que pretendem aprender um pouco mais. 
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