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RESUMO

O presente trabalho analisa os padrées de comportamento dos usuarios da
plataforma Werk.nl, através da metodologia PM2 de mineracéo de processos. Dessa
forma, a pesquisa avalia logs de eventos para responder a trés perguntas principais:
i) Existem padrbes claros e distintos de utilizacdo da plataforma que possam ser
identificados?; ii) Os padrbes de uso do website mudam ao longo do tempo? H&
diferencas significativas nas paginas visitadas pelos clientes durante os primeiros
acessos e apos periodos mais longos de uso?; iii) Existe padrées de sazonalidade?.

Em suma, 0s resultados indicam que usuarios
na faixa etaria de 50 a 65 anos, tem como principal ponto de entrada o ambiente
Werkmap, sendo um comportamento distinto dos demais analisados. Além disso,
observa-se que 0 uso da plataforma
muda ao longo das sessfes, ac¢les introdutdrias, como “Criacdo de Curriculos”,
evoluem para atividades de acompanhamento, como “Tarefas”. Em adicao, identifica-
se um padrao sazonal no uso da plataforma, sendo acessada com maior frequéncia
no periodo de outono e inverno, principalmente nos primeiros meses do ano.

Assim sendo, destaca-se a necessidade de personalizar a experiéncia do
usuério e otimizar as funcionalidades oferecidas, a fim de atender as demandas
especificas de diferentes grupos. Portanto, recomenda-se a realizacdo de estudos
complementares, como entrevistas com 0s usuarios, para aprofundar a compreensao
dos padrdes observados, bem como, expandir a andlise visando obter dados mais
recentes abrangendo periodos mais longos.

Palavras-chave: mineracdo de processo; padrbes de comportamento; andlise de
processo; experiencia do usuario; satisfacédo do cliente.
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1 INTRODUCAO

As plataformas digitais tém desempenhado um importante papel no suporte
ao mercado de trabalho, oferecendo ferramentas para facilitar a interacdo entre
candidatos e empregadores. No entanto, compreender como 0s usuarios utilizam
essas plataformas € essencial para melhorar a experiencia e usabilidade. Diante
disso, este trabalho busca analisar os padrdes de uso da plataforma Werk.nl, servico
oferecido pela agéncia holandesa UWYV, responséavel por apoiar a busca de emprego

e 0 gerenciamento de beneficios trabalhistas nos Paises Baixos.

1.1 PROBLEMA

A UWV oferece o website www.werk.nl e o ambiente werkmap, que juntos atuam
como ferramentas centrais para conectar candidatos com vagas de emprego
disponiveis no mercado. O site oferece informacdes gerais e funcionalidades para
busca de oportunidades, enquanto o werkmap serve como um espaco personalizado
para que 0s usuarios acompanhem suas obrigacGes, gerenciem atividades e
administrem beneficios. Todavia, ndo esta claro como 0s usuarios interagem com
essas ferramentas ao longo do tempo, quais padrées de uso sdo predominantes e
como diferentes grupos de usuarios utilizam a plataforma. Por conta disso, torna-se
dificil a personalizacé@o das funcionalidades e a melhoria continua da plataforma para

atender as demandas especificas de seus publicos.

1.2 OBJETIVOS

O delineamento dos objetivos € necessario para direcionar a investigacao,
garantindo que ela responda as perguntas levantadas e alcance resultados
satisfatorios que atendam as necessidades da organizacdo. No presente estudo, os
objetivos foram estruturados de forma a entender a jornada do cliente nas plataformas
e identificar padrbes de comportamento visando encontrar fragilidades no processo e

propor melhorias nos servigcos oferecidos.


http://www.werk.nl/
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1.2.1 Objetivo geral

Analisar os padrées de comportamento dos usuarios no website www.werk.nl

e no ambiente Werkmap, utilizando a metodologia PM? de mineragéo de processos.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar modos claros e distintos de uso do site, considerando diferentes
faixas etarias e grupos demograficos.

e Avaliar as mudancas nos padroes de comportamento ao longo das sessdes
dos usuarios.

e Verificar as diferencas nas paginas visitadas durante os primeiros acessos e
nas sessoes posteriores.

e Fornecer subsidios para a melhoria das funcionalidades e da experiéncia do
usuario na plataforma.

e Explorar possiveis sazonalidades na plataforma.

¢ Responder as investigacdes de pesquisa de maneira satisfatoria, com o intuito
de identificar informacdes que possam melhorar o processo e atender de forma

mais eficaz os diferentes publicos.

1.3 JUSTIFICATIVA

A relevancia deste estudo estd na possibilidade de compreender o
comportamento dos usuarios, como padrdes sazonais, permitindo adaptar as
ferramentas as suas necessidades especificas, de forma a promover maior
engajamento e satisfagdo. Ademais, identificar momentos de maior ou menor uso do
sistema ao longo do ano pode ajudar a UWV a planejar campanhas e melhorias nos
servicos buscando atender de forma mais eficaz as demandas sazonais de seus
usuarios. Além disso, os insights gerados podem contribuir para a definicdo de
estratégias que ampliem o alcance e a cartela dos servigcos da UWV, beneficiando

tanto a organiza¢do quanto seus usuarios.


http://www.werk.nl/
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2 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, serdo explorados os desafios da mineragdo de processos,
uma area relativamente nova que combina inteligéncia computacional e mineracao de
dados para descobrir, monitorar e aprimorar processos organizacionais por meio da
analise de logs de eventos. A mineracdo de processos oferece uma visdo mais precisa
e prética da execucdo dos processos, destacando-se pela objetividade, precisao,
rapidez e transparéncia (CLAES & POELS, 2012). Contudo, para alcancar esses
beneficios, € fundamental superar desafios técnicos e organizacionais que serao
abordados ao longo deste trabalho.

Inicialmente serdo discutidos os principios fundamentais da mineracdo de
processos, a importancia dos logs de eventos e as etapas necesséarias para
transformar esses dados em informacdes uteis. Em seguida, serdo examinados 0s
tipos de mineracéo de processos, incluindo as técnicas de descoberta, conformidade
e melhoria, que permitem as organiza¢fes obter uma compreensao mais profunda e
precisa dos seus processos reais.

Finalmente, seréo elencadas as oportunidades que a mineracao de processos
oferece para as organizacdes, bem como os desafios associados a essa pratica.
Questdes como a complexidade da coleta e preparacdo dos dados, a falta de
informacdes claras sobre as ferramentas disponiveis e as dificuldades na integracéo
e interpretacdo dos resultados serdo discutidas. Este capitulo visa fornecer uma visao
abrangente sobre como a mineracao de processos pode ser utilizada de forma eficaz,

destacando tanto os beneficios quanto os obstaculos a serem superados.

2.1 MINERACAO DE PROCESSOS

A mineracdo de processos € uma éarea de investigacdo que integra a
inteligéncia computacional e a mineragdo de dados, que visa descobrir, monitorar e
aprimorar processos utilizando informacbes de log de eventos disponiveis em
sistemas de informacdes (AALST et al., 2012). Segundo ROJAS et al. (2016), os logs
de eventos consistem em conjuntos de registros que contém todas as atividades
realizadas em um processo, ele pode ser utilizado para descobrir 0s responsaveis por
papéis e funcdes dentro das organizacoes, criando grupos com os mesmos padrdes

e semelhancas de trabalho.
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O abundante crescimento de um universo digital alinhado com os processos
das organizacdes possibilita o registro de todos os dados e a andlise destes eventos.
A parte desafiadora disso é traduzir estes dados em informagfes (teis para tomar
decisdes, identificar anomalias, prever falhas no processo, otimizar e identificar
gargalos. Nesse contexto, a mineragdo de processos surge como uma ferramenta
capaz de realizar a tarefa complexa de transformar dados em insights valiosos. Por
meio da analise de logs de eventos, ela permite uma compreensédo mais profunda dos
processos organizacionais, facilitando a tomada de deciséo e aprimorando a eficiéncia
operacional (AALST et al., 2012).

No primeiro estagio da mineragcdo de processo o ponto de partida € o log de
eventos. Nesta fase é necessario que os eventos estejam registrados de forma
sequencial, de modo que cada evento corresponda a uma atividade claramente
definida no processo, e esteja vinculado a um caso especifico, isto €, a uma instancia
do processo. Uma instancia pode ser entendida como uma sequéncia exclusiva de
eventos, cada um relacionado a atividade correspondente do processo. O evento
inicial esta ligado a atividade de inicio do processo, enquanto o evento final esta ligado
a atividade de término, a menos que a instancia esteja incompleta (BURATIN et al.,
2015). Os registros de eventos tém a capacidade de armazenar outras informacdes
adicionais relacionadas ao processo, como 0 agente responsavel pela execucdo ou
inicio da atividade, o carimbo de data/hora do evento e outros elementos associados.
A utilizacdo desses dados adicionais nos logs de eventos permite identificar gargalos,
avaliar niveis de servico, analisar tempos de transferéncia e frequéncias (AALST et
al., 2007).

Para garantir a eficacia da aplicagdo da mineracdo de processos e sua
correspondéncia com a realidade, € importante ter cautela na selecéo e utilizagdo dos
dados. Nesse sentido, a mineracdo de dados e a analise de processos estdo
intimamente interligadas (MANS et al., 2013). A mineracdo de dados € definida por
FAYYAD et al. (1996) como a aplicacéo de algoritmos especificos para extrair padroes
de dados. Segundo CRUZ (2010), a diferenca entre a mineracdo de dados e a
mineracao de processos € que a primeira se concentra na extracao de padrdes para
evidenciar correlacdes, tendéncias e previsdes dentro de conjuntos de dados, bem
como nas relagdes entre seus atributos. Em contrapartida, a mineracao de processos
objetiva compreender como determinado processo € executado, baseando-se na

analise de cada uma de suas instancias. Ou seja, a mineracdo de dados oferece
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informacBes sobre o que esta acontecendo nos registros de dados e possiveis
previsdes futuras, ja a mineracao de processos se aprofunda no "como” e "porque”
um processo opera de determinada maneira, permitindo uma visao detalhada do fluxo
de atividades e identificacdo de possiveis melhorias. Dessa forma, a combinagéo das
duas permite uma analise mais completa e robusta das opera¢cGes organizacionais.

De acordo com MANS et al. (2013), os principais fatores de sucesso na
mineragédo de dados organizacionais sao: (1) Qualidade dos dados: dados precisos e
completos sdo essenciais para resultados confidveis. (2) Integracdo de dados:
combinar dados de diversas fontes permite uma analise mais abrangente e melhores
insights. (3) integracdo de componentes técnicos e conhecimentos: tecnologias
adequadas e competéncia técnica sdo fundamentais na implementagdo (4) uma
estratégia de terceirizacdo da mineracdo de dados: terceirizar servicos pode ser
benéfico, especialmente quando a organizacdo carece de recursos ou mao de obra
qualificada. (5) nivel da experiéncia do usuario final: usuarios finais experientes e bem
treinados séo capazes de interpretar e utilizar os insights obtidos de maneira eficaz.
E (6) Os Elementos do Triangulo de Ferro: que sao os fatores de custo, tempo e
qualidade. Gerenciar estes elementos é de grande importancia, pois, 0 custo envolve
recursos financeiros para aquisicdo dos dados, implementacdo de algoritmos e
treinamento de pessoal; o tempo refere-se ao cronograma do projeto; e a qualidade
abrange a preciséo, relevancia e confiabilidade dos dados, essenciais para a tomada
de decisbes com informacdes fidedignas. Para o sucesso do projeto, é necessario que
os dados utilizados sejam precisos e completos. AALST et al. (2012), afirmam que os
dados de eventos devem ser tratados como cidaddos de primeira classe e que a
qualidade do resultado de um processo de mineracdo depende da qualidade dos
dados de entrada.

2.2 TIPOS DE MINERACAO DE PROCESSOS

Na pratica, um processo muitas vezes difere do modelo desenhado
inicialmente devido a uma série de fatores. A complexidade e a dindmica do ambiente
organizacional podem causar variagdes imprevistas. Além disso, a falta de
comunicacao eficaz, treinamento inadequado ou resisténcia a mudanca por parte dos
colaboradores também contribuem para essas divergéncias. Dessa forma, é

fundamental utilizar técnicas de mineracéo de processos para capturar dados reais da
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execucdo, ao invés de depender das percepcdes ou opinides subjetivas dos
individuos envolvidos (AALST et al., 2004).

Portanto, a mineracdo de processos € comumente empregada em trés
contextos: identificar o fluxo dos processos quando ndo h4 um modelo predefinido,
analisar um modelo ja definido contrastando com o log de eventos real para ver a
conformidade e, para aplicar melhorias, visando identificar pontos de atencao,

otimizacao e alteracdes no processo (AZZINI et al., 2013).

Figura 1 - Os trés tipos basicos da mineracéo de processos.

suporte /
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modelos configurar ' etc)
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(processo) conformldade eventos
melhorla

Fonte: Adaptado de AALST et al., (2012).

Conforme ilustrado na Figura 1, AALST (2012) apresenta trés técnicas de
mineracdo de processos que visam gerar insights a partir dos registros obtidos, sao
elas:

Descoberta: esta técnica procura construir um modelo com base nos registros
de evento, sem depender de informacdes prévias. O objetivo é obter informacdes
sobre o modelo original do processo, 0 contexto organizacional e as caracteristicas
de execucao a partir dos registros de eventos, assim como padrdes e estruturas
subjacentes nos dados, permitindo uma compreensao mais profunda do processo.
Contudo, a mineracédo de processos nao se limita a confeccdo destes modelos, as
técnicas recentes de mineracao estdo cada vez mais focadas em outras perspectivas,

como por exemplo, a perspectiva organizacional ou a perspectiva de dados.
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Conformidade: nesta abordagem, os registros de eventos sdo comparados
com um modelo pré-existente para verificar se a execucdo do processo conforme o
planejado. Essa técnica ajuda a identificar desvios e discrepancias entre o processo
real e o modelo idealizado, permitindo uma avaliagdo precisa da aderéncia do
processo as normas e procedimentos pré-estabelecidos. Além disso, ao mensurar a
gravidade desses desvios, permite-se realizar ajustes e implementar melhorias que
visem 0 aprimoramento continuo dos processos organizacionais.

Melhoria: este terceiro enfoque também necessita da presenca de um modelo
prévio do processo, no entanto, ao invés de verificar a precisdo, ele é utilizado como
uma estrutura basica, para ser aprimorada ou expandida com novas informacdes
registradas nos logs de eventos. Esse contexto permite identificar oportunidades de
otimizacao, correcao de falhas e a otimizacao do modelo, integrando dados em tempo
real e insights extraidos dos registros. Isso viabiliza uma adaptacdo mais agil e precisa
as exigéncias em constantes mudancas da organizacao.

A escolha da técnica a ser utilizada depende diretamente do objetivo
especifico da andlise. Na linguagem de processos, a Figura 2 exemplifica os insumos
(inputs) e os resultados (outputs) de cada uma das técnicas de mineracdo de
processos. Esta figura detalha os dados de entrada necessarios para realizar a
mineracao e os resultados que se espera obter como saida do processo (AALST et
al., 2012).

Figura 2 - Inputs e outputs de cada tipo de mineracdo de processos.

@ ifi a
verificagdo de . Lo
. diagnostico
conformidade
modelo

@
Aprimoramento |:> novo modelo
=

Fonte: Adaptado de AALST et al., (2012)
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A técnica de descoberta utiliza o registro de eventos, também chamado de log
de eventos como input e produz um modelo como output. Esse modelo descoberto é
frequentemente um modelo de processo, como uma rede de Petri, BPMN, EPC ou um
diagrama de atividades UML. A técnica de verificacdo de conformidade requer tanto
um log de eventos quanto um modelo pré-existente como entradas. A saida consiste
em informacgdes de diagndstico que destacam as diferencas e semelhancas entre o
modelo e o log de eventos, permitindo uma analise detalhada da aderéncia do
processo a sua definicdo idealizada. Por fim, a técnica para aprimoramento de
modelo, que pode envolver ajustes ou extensdo, também necessita de um log de
eventos e de um modelo como entradas. A saida € um modelo aprimorado ou
estendido, que reflete melhor a realidade do processo e incorpora insights da
mineracao para a sua otimizacado continua (AALST et al., 2012).

2.3 OPORTUNIDADES E DESAFIOS

Uma pesquisa realizada por CLAES & POELS (2012) concluiu que os
principais beneficios percebidos da mineracdo de processos sdo: obijetividade,
precisao, rapidez e transparéncia. Como complemento, AGUIRRE & PARRA (2017)
detalham outros sete beneficios especificos que a mineracdo de processos
proporciona as organizacoes:

e Descoberta do modelo real de execucdo de um processo: algoritmos de
mineracao de processos analisam logs de eventos para revelar o modelo real
de um processo, refletindo a execucgéo pratica em vez da documentacdo ou
percepcdes subjetivas (AALST et al., 2012).

e Verificacdo de conformidade com regras e procedimentos: comparar o0 modelo
real de um processo com sua versdo documentada permite verificar o
cumprimento de normas e politicas da empresa, ajudando a detectar e mitigar
fraudes e ndo conformidades (AALST et al., 2012).

e Analise das interagfes entre o0 pessoal responsavel pelo processo: técnicas de
mineragéo de dados podem mapear a rede social de um processo, analisando
as interacdes entre individuos e identificando loops que podem atrasar a
execucao (AALST et al., 2007)
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¢ Identificacdo de gargalos: a andlise de dados permite identificar os gargalos
reais de um processo, facilitando a implementacao de acdes para melhorar o
desempenho.

e Monitoramento da produtividade do pessoal: ao analisar os registros de
execucao de um processo, € possivel avaliar a produtividade real das pessoas
envolvidas e o tempo de duracdo de cada atividade.

e Previsdo de tempos de ciclo especificos para cada caso: técnicas de
mineracdo de dados, como arvores de decisdo, podem prever o tempo
restante para a execuc¢do de um processo, ajudando a informar os clientes
sobre a duracao de suas solicitacdes (AALST et al., 2012).

e Determinacdo da relacédo entre variaveis em casos especificos: técnicas de
classificagcdo podem identificar como diferentes variaveis em um caso (como
tipo de produto, comprador, fornecedor, departamento solicitante) influenciam
os tempos de ciclo dos processos de negdcios.

Essas qualidades funcionais destacam as oportunidades que a mineragao de
processos oferece para as organizacdes. Ao proporcionar uma analise objetiva e
precisa dos dados, as empresas podem tomar decisdes informadas e baseadas em
evidéncias. A rapidez na analise permite uma resposta agil as mudancas no ambiente
organizacional, enquanto a transparéncia aumenta a confianga nos processos e nos
resultados obtidos.

A mineracdo de processos, apesar de ser uma ferramenta poderosa e
inovadora quando aplicada corretamente também enfrenta varios desafios
principalmente relacionados as propriedades dos dados. Conforme observado por
CLAES & POELS (2012), as principais desvantagens estdo associadas a
complexidade de encontrar e preparar dados adequados, a falta de informacdes claras
sobre as ferramentas disponiveis, a dificuldade de integracéo entre essas ferramentas
e a interpretacio dos resultados, ndo sio tarefas triviais. FABREGA (2021) identifica
desafios especificos, no contexto da evolugéo e transformacao digital, especialmente
no ambito da Industria 4.0. A adaptagéo nesta nova fase industrial envolve uma gama
diversificada de novas tecnologias e procedimentos, muito dos quais ainda estdo em
desenvolvimento destacando-se nesta area os desafios:

e Desenvolvimento de software e sistemas de analise: desenvolver

ferramentas que processem a imensa quantidade de dados gerados pelas
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“fabricas inteligentes” em tempo habil e convertam em informacdes
precisas que reflitam a realidade.

Eficiéncia energética e gestdo sustentavel de recursos: abordar a
problematica energética nos processos com intuito de usar as informacdes
para encontrar formas estratégicas de economia de energia e gestao
eficiente dos recursos naturais, minimizando desperdicios e impactos
ambientais.

Seguranca cibernética: devido ao aumento significativo da digitalizacéo e
da conectividade entre dispositivos e sistemas industriais na industria 4.0,
este desafio envolve proteger dados sensiveis, garantir a integridade dos
processos e evitar interrupcdes como ataques cibernéticos que possam
comprometer a producao.

Prevencéao de falhas sistémicas e de comunicacdo: a interconectividade e
a dependéncia de sistemas digitais sdo fundamentais para a operagao
eficiente das “fabricas inteligentes”. Para mitigar os riscos de interrupcdes
e garantir a continuidade dos processos, as empresas devem focar em
estratégias para gerenciar a integracao intensiva desses softwares e ter
uma infraestrutura adequada de TI, para o monitoramento dos processos
afim de evitar essas falhas.

Escassez de Profissionais Qualificados: a industria 4.0 demanda uma
forca de trabalho com habilidades especificas e avancadas, como analise
de dados, inteligéncia artificial e automacédo. A escassez de profissionais
qualificados representa um obstaculo significativo para a implementacao
dessas tecnologias

Resisténcia a Mudanca dos Gestores: A resisténcia a mudanca por parte
dos gestores tradicionais constitui um desafio consideravel na adocéao de
novas tecnologias. Essa relutdncia pode ser atribuida ao medo do
desconhecido e a falta de compreenséo dos beneficios potenciais.
Preparacdo de PMEs: Pequenas e médias empresas (PMESs) enfrentam
desafios Unicos, como recursos limitados e infraestruturas desatualizadas.
Antes de avancar para a Industria 4.0, essas empresas devem otimizar

Seus processos existentes e atualizar suas infraestruturas tecnologicas.
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Automacgédo e Requalificagdo de Trabalhadores: A automacdo de
processos pode resultar na perda de empregos em funcdes repetitivas, ao
mesmo tempo em que cria novas oportunidades em areas emergentes. A
requalificacao dos trabalhadores é muito importante para garantir que eles
possam assumir essas novas fungoes.

Retorno sobre o Investimento (ROI): Os altos custos iniciais de
implementacdo das tecnologias da Industria 4.0 podem representar um
obstaculo significativo. As empresas precisam assegurar que esses
investimentos resultem em beneficios a longo prazo, como aumento da
eficiéncia, reducdo de custos operacionais e melhoria da qualidade dos
produtos.

Infraestrutura Tecnologica Avancada: A modernizacdo da infraestrutura
tecnoldgica € um pré-requisito para a digitalizacdo completa. Isso inclui a
atualizacdo de sistemas de TI, a implementacdo de redes de alta
velocidade e a adocédo de tecnologias de nuvem. Embora esses
investimentos sejam significativos, eles sdo essenciais para suportar as
demandas da Industria 4.0 e garantir a competitividade das empresas no
mercado global.

Distribuicdo dos Dados: Na mineracdo de processos, os dados podem
estar dispersos em varias fontes, dificultando a analise integrada. A
padronizacdo dos dados e a implementacdo de sistemas eficientes de
gestdo de dados sdo essenciais para superar esse desafio. Ferramentas
de integracdo de dados e plataformas de big data podem auxiliar na

consolidacéo e analise eficaz dos dados provenientes de diferentes fontes.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, sera caracterizado o tipo de pesquisa aplicado no estudo de
caso e a metodologia empregada neste trabalho, destacando as etapas e
procedimentos adotados para investigar e analisar a jornada do cliente nos canais de
comunicacdo de uma agéncia holandesa de seguros para funcionarios. De modo a
atingir os objetivos propostos, serd utilizada a metodologia PM?2 elaborada por
LEEMANS e AALST (2015), a qual se mostrou mais adequada para apoiar projetos
gue buscam melhorar o desempenho e a conformidade dos processos. A PM2
proporciona uma estrutura de etapas abrangentes que vai desde a definicdo das
questdes de pesquisa até as recomendacfes de melhorias fundamentadas pelos
resultados obtidos. Nesta sec¢do, serdo detalhadas as fases da metodologia, as
técnicas de mineragcédo de processos aplicadas e as atividades conduzidas ao longo

da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Este trabalho tem o propdsito de identificar padrbes de comportamentos na
jornada dos clientes nos canais de uma agéncia seguradora de empregados, com 0
intuito de entender o processo e minimizar falhas através do mapeamento de
melhorias. Para isso, serdo aplicadas as etapas da metodologia PM?2 de mineracéo de
processos neste estudo de caso. Segundo LEEMANS e AALST (2015), a metodologia
PM2z é eficaz para apoiar projetos que buscam aprimorar o desempenho e a
conformidade de processos, oferecendo uma estrutura detalhada que abrange desde
a definicdo das questdes de investigacao até a proposicao de melhorias.

A natureza da pesquisa € aplicada, uma vez que seu objetivo é gerar insights
praticos para a seguradora, identificando o comportamento dos clientes e
solucionando possiveis falhas no processo a partir dos dados disponibilizados. A
pesquisa adota uma abordagem mista, caracterizando-se como quantitativa e
qualitativa, pois envolve a coleta, analise e simulagdo de dados, além do estudo e
interpretacédo das percepcdes do processo para propor melhorias. De acordo com
CRESWELL (2014), ao combinar abordagens qualitativas e quantitativas, é possivel
obter melhores resultados, proporcionando uma compreensdo mais ampla dos

problemas de pesquisa.
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A investigacao possui um carater exploratério e descritivo. Inicialmente, focara
em compreender 0 processo como um todo, para fornecer uma visao abrangente das
fases da jornada dos clientes nos canais da empresa. Em seguida, sera elaborado o
descritivo do processo, juntamente com as melhorias identificadas por meio da
mineracdo. De acordo com YIN (2018), € essencial fornecer uma descricdo detalhada
de quaisquer fatores que possam influenciar a conclusdo de um estudo de caso.

Os procedimentos técnicos serao realizados na forma de um estudo de caso,
uma estratégia que permite uma analise profunda e contextualizada do fendmeno em
guestdo. O software Disco sera utilizado para a analise e simulacdo dos eventos,
proporcionando uma visualizacdo clara e uma interface intuitiva para a manipulacéo
das andlises dos processos facilitando a identificacdo de padrdes e anomalias
(GUNTHER & ROZINAT, 2012).

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o propésito de atingir os objetivos definidos para a pesquisa, sera
utilizada uma adaptacdo da metodologia PM2. Essa metodologia foi projetada para
guiar o planejamento e a execucao de projetos que tem o objetivo de melhorar o
desempenho de processos ou a conformidade com regras e regulamentos. Este
método abrange tanto processos estruturados quanto ndo estruturados e define
entradas e saidas especificas para cada etapa, detalhando o passo a passo das
atividades a serem executadas. A abordagem da PM?2 permite analises rapidas e
evolutivas, facilitando a adaptacéo e a obtencdo de insights continuos, o que a torna
pratica e acessivel, mesmo para profissionais com menos experiéncia (LEEMANS &
AALST, 2015). A Figura 3 apresenta uma visédo geral da metodologia PM2 composta
por seis estagios, cada um associado a diferentes tipos de entradas e saidas. Em

seguida, cada etapa sera discutida.
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Figura 3 - Fases da metodologia PM2
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Fonte: Adaptado de Leemans et al., (2015)

Planejamento: nessa etapa, € necessario definir as questdes de investigacao a
serem abordadas e o objetivo principal do projeto, como a melhoria no
desempenho de um processo ou a verificagdo de conformidade com regras
estabelecidas. As entradas desta fase sdo o0s processos de negécio da
organizagéo e as saidas incluem as questdes de investigacdo alinhadas aos
objetivos do projeto e a identificacéo dos sistemas de informag&o que suportam
a execucdao dos processos a serem analisados.

Extracdo: o prOXimo passo sera a extragdo dos dados de eventos e
opcionalmente os modelos de processos. As entradas serdo as perguntas de
pesquisa e os sistemas de informacédo, suportes na execugdo dos processos
analisados. Como saida, séo obtidos os dados de eventos, que constituem uma
colecdo sem uma estrutura pré-definida de casos ou classes de eventos, e
eventualmente o modelo de processo.

Processamento de dados: o objetivo principal da fase de processamento de
dados é gerar logs de eventos a partir das diversas visualizacdes dos dados
coletados, preparando-os de maneira otimizada para a fase subsequente. Além
de utilizar os dados dos eventos como entrada principal, modelos de processo
também podem ser empregados para filtrar esses dados. As saidas dessa

etapa sdo os logs de eventos que serdo utilizados na fase de mineragéo e
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analise. A Figura 4 ilustra as quatro atividades principais identificadas nessa
etapa: criacao de visualizacdes, agregacao de eventos, enriguecimento de logs

e filtragem de logs.

Figura 4 — Principais atividades na etapa de processamento.
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Na criacdo de visualizacdes, os logs sdo gerados como visualizacdes
especificas dos dados de eventos, definindo nocbes de caso e classes. A
nocéo de caso agrupa eventos que juntos formam uma instancia de processo,
enquanto as classes de eventos distinguem diferentes atividades em uma
instancia de processo. Ja a agregacgao de eventos visa reduzir a complexidade
e melhorar a estrutura dos resultados da mineracdo, distinguindo entre
agregacao "is-a" e "part-of". A agregacao "is-a" considera diferentes tipos como
pertencentes a uma classe de eventos mais geral, enquanto a agregacao "part-
of" mescla varios em eventos maiores, como subprocessos. Ambas as técnicas
podem ser revertidas para definir uma especializacgao.

Os logs de eventos podem ser enriquecidos com atributos adicionais, isso pode
ser feito de duas maneiras: (1) derivando ou calculando eventos e atributos
adicionais a partir do préprio log ou (2) adicionando dados externos. Por
exemplo, o tempo de processamento de um caso pode ser computado,
enquanto informacgdes sobre o clima no momento de um evento podem ser
adicionadas externamente. A filtragem é usada para reduzir a complexidade ou

focar a analise em partes especificas dos dados. Existem trés técnicas
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principais de filtragem: "slice and dice" (filtragem de atributos), filtragem
baseada em variancia e filtragem baseada em conformidade. "Slice and dice"
remove eventos ou rastreamentos com base em valores de atributos
especificos, a filtragem baseada em variancia agrupa rastros semelhantes, e a
filtragem baseada em conformidade remove rastros ou eventos que nao estao
conforme as regras ou modelos especificos.

4. Mineracdo e andlise: durante este estagio de mineracdo e analise, séo
utilizadas técnicas de mineracdo de processos em logs de eventos para
responder as perguntas de pesquisa e obter insights sobre o desempenho e a
conformidade dos processos. Técnicas exploratérias e de descoberta podem
ser aplicadas para obter uma visdo geral do processo de negdécios. Quando
questdes de investigacdo mais especificas sdo definidas, a andlise se
concentra em responder a essas perguntas concretas, como a diferenca entre
os tempos de processamento em atividades especificas. As entradas para esta
fase incluem logs de eventos e, se disponiveis, modelos de processos que
podem ser usados para verificagcdo de conformidade e atividades de melhoria.
Os resultados obtidos séo respostas das perguntas de pesquisa relacionadas
as metas de desempenho e conformidade. As atividades principais nesta fase
sao:

a. Descoberta de processos: aplicar técnicas que geram um modelo de
processo baseado nos dados dos logs de eventos.

b. Verificacdo de conformidade: fazer a comparacao entre o modelo de
processo e o log de eventos para detectar inconsisténcias e verificar
conformidade em termos de qualidade, tempo, recursos e custos.

c. Melhoria: estender ou aprimorar um modelo de processo existente
usando informacdes dos logs de eventos, como dados de desempenho
relacionados a tempo ou custo.

d. Analise de processos: usar técnicas complementares de analise, como
mineracdo de dados e analise visual, para enriquecer os modelos de
processos com aspectos adicionais.

5. Avaliagédo: A etapa de avaliagdo na metodologia PM? procura relacionar os
resultados da analise com ideias de melhoria que atendam aos objetivos do

projeto. As entradas incluem modelos de processos, resultados de
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desempenho e conformidade obtidos na fase de analise. Os resultados
esperados sédo ideias de melhoria ou novas questdes de pesquisa.

Durante esta etapa, os logs de eventos e modelos de processos
disponiveis séo utilizados para verificar a conformidade e identificar areas de
melhoria. A analise comeca de forma exploratdria para obter uma visao geral
do processo de negdcios, como o seu fluxo de controle. A medida que as
questdes de investigacdo se tornam mais especificas, a andlise foca em
responder a perguntas direcionadas.

As atividades principais desta fase sdo diagnosticar, verificar e validar.
O diagnostico envolve interpretar corretamente os resultados, distinguir entre
respostas esperadas e incomuns, e identificar ou refinar questdes de pesquisa
para possiveis iteragcdes futuras. A verificacdo compara as descobertas com os
dados originais e implementacdes do sistema, enquanto a validacdo as
confronta com as afirmacfes das partes interessadas do processo, como por
meio de entrevistas com 0s recursos envolvidos.

Um desafio frequente em projetos de mineracéo de processos € a falta

de expertise dos analistas no dominio especifico do processo que estao
estudando. Isso pode dificultar a identificacdo das causas e proporcionar
resultados inesperados (CLAES & POELS, 2012). Portanto, € essencial que
especialistas qualificados em processos estejam envolvidos na verificagdo e
validacdo dos resultados, orientando a andlise para garantir que as respostas
sejam Uteis para a organizacao.
Melhoria e suporte de processos: essa fase tem o propdsito de utilizar os
insights obtidos na etapa de avaliacdo para modificar a execuc¢ao real do
processo. As entradas sédo as ideias de melhoria geradas na avaliacéo, e as
saidas sdo as modificacbes no processo. A implementacdo de melhorias é
frequentemente a principal motivacao para a mineracao de processos. Mas a
aplicacao real dessas mudancas geralmente constitui um projeto separado,
envolvendo especializagcées como reengenharia de processos de negdécios e
Six Sigma.

Apbs as alteragbes, as melhorias sdo medidas em um novo projeto de
analise. As operacdes de apoio utilizam a mineracdo para fornecer suporte
operacional, detectando casos problematicos, prevendo seu futuro ou

sugerindo ac¢des recomendadas, exigindo resultados de alta qualidade e uma
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infraestrutura de Tl conectada aos dados de eventos em tempo real, sendo
mais adequada para processos bem estruturados.

No entanto, no contexto deste trabalho, esta etapa da metodologia sera
adaptada para investigar pontos de melhoria e, consequentemente, propor um
novo modelo de processo com base no estudo de caso. Essas propostas seréo
fundamentadas nas andlises realizadas, visando otimizar o desempenho e a

conformidade dos processos estudados.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Este trabalho analisa a jornada dos clientes da UWV (Employee Insurance
Agency), uma agéncia holandesa vinculada ao Ministério de Assuntos Sociais e
Emprego. A UWV é responsavel por implementar seguros trabalhistas e oferecer
servicos para recolocacdo ou insercdo ao mercado de trabalho, que abrange
legislacbes como a lei de seguro desemprego, lei de trabalho e renda em
conformidade com a capacidade laboral, assisténcia para jovens com deficiéncia,
entre outros. Esses seguros proporcionam apoio financeiro e assisténcia a
trabalhadores em situagcdes como desemprego, invalidez e licenca médica.

A UWV utiliza dois sistemas principais para executar suas fungdes. O portal
www.werk.nl serve como ponto central de conexao entre empregadores e candidatos,
para divulgar vagas de emprego e oferecer servicos de suporte relacionados, como
orientacdo profissional e treinamentos. Enquanto a ferramenta Werkmap permite
monitorar as obrigagdes dos clientes e gerenciar atividades. Esses sistemas sao
utilizados para operacionalizar os servigos e facilitar a interacdo entre a agéncia e
seus clientes.

A analise foi feita com os dados disponibilizados no desafio BPI 2016, que
busca identificar lacunas no processo, compreender o0s principais padrdes de
comportamento dos clientes e propor melhorias na experiéncia de navegacéo. O
estudo de caso sera conduzido utilizando as fases da metodologia PM?2 de mineracao
de processos, que se mostra mais adequada devido a sua aplicabilidade tanto para
processos estruturados quanto ndo estruturados. Além disso, a metodologia PM?2
oferece defini¢cdes claras de entradas e saidas, proporcionando um passo a passo
detalhado de cada etapa. Esta pesquisa é relevante tanto para aprimorar a eficiéncia
operacional da UWV no monitoramento das atividades quanto para promover uma
experiéncia mais satisfatoria para os usuarios, alinhando-se as demandas crescentes

da transformacdao digital e integracdo tecnoldgica no contexto da Industria 4.0.

4.1 PLANEJAMENTO

Na etapa de planejamento da metodologia PM?, foi definido o objetivo macro
do estudo: analisar e diagnosticar problemas no fluxo do processo de interacdo dos

clientes com os sistemas da UWV. A partir disso, foram elaboradas questdes
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norteadoras que guiaram a conducdo da pesquisa, alinhando-se aos objetivos do
projeto e a necessidade da UWYV de compreender o comportamento dos usuarios nas
suas plataformas de servigo.

Inicialmente, foram mapeados os processos de negoOcios da organizacdo
relacionados ao funcionamento do sistema werk.nl que é o portal geral para todos os
servicos e informacgdes, onde os clientes podem procurar vagas de emprego, acessar
informacdes gerais sobre beneficios de desemprego e outras funcionalidades.
Paralelamente, também ha o ambiente do werkmap uma ferramenta especifica e
privada, acessivel exclusivamente para usuarios cadastrados no Werk.nl. O Werkmap
atua como um espaco pessoal e interativo, permitindo que 0s usuarios enviem e
recebam mensagens, monitorem o progresso de sua busca por emprego, armazenem
documentos relacionados a candidaturas e cumpram tarefas designadas pela UWV.

Para iniciar o estudo, foi realizada uma analise preliminar do modelo de
negocios no website werk.nl, incluindo a navegacao pelos links disponiveis no site. No
entanto, ndo foi possivel realizar uma analise mais aprofundada do ambiente
werkmap, uma vez que o0 acesso necessita do cadastro no werk.nl e este requer
credenciais especificas do pais, inviabilizando o login para explorar essa area. Esse
levantamento inicial teve como obijetivo identificar os elementos mais relevantes para
o estudo e guiar o entendimento das questdes de investigacao proposta pela UWV.

As perguntas de investigacado definidas nessa etapa foram elaboradas para
alinhar-se aos objetivos do estudo e da organizacdo, buscando respostas que
contribuam para uma compreensao detalhada do uso das plataformas pelos clientes.
As questdes sao as seguintes:

)] Existem padrdes claros e distintos de utilizacdo da plataforma que

possam ser identificados?

i) Os padrdoes de uso do website mudam ao longo do tempo? Ha
diferencas significativas nas péaginas visitadas pelos clientes durante
0S primeiros acessos e apos periodos mais longos de uso?

iii) Existe padrdes de sazonalidade?

Essas questdes orientam o desenvolvimento da andlise, garantindo um foco

claro e direcionado para obter respostas especificas do comportamento dos usuarios

e na usabilidade de desempenho das plataformas.
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4.2 EXTRACAO

Na segunda etapa da metodologia PM?, o foco esteve na extracdo dos dados
de eventos, essenciais para a analise e compreensdo do processo estudado. Os
dados utilizados neste estudo foram disponibilizados no site Sixth International
Business Process Intelligence Challenge (BPIC'16) e originalmente consistiam em
cinco conjuntos de diferentes fontes dos processos gerenciados pela UWV. Devido a
complexidade dos dados como um todo e a limitagdo de tempo disponivel para a
analise, optou-se por concentrar o estudo exclusivamente no conjunto de dados de
clientes logados na plataforma. Essa escolha permitiu realizar uma analise mais
detalhada e direcionada, focando em um subconjunto de dados que se mostrou
particularmente mais relevante e abrangente para o objetivo do estudo.

O conjunto de dados de clientes logados contém informacdes de interacdes
realizadas por clientes que efetuaram login no site www.werk.nl. Incluindo dados
detalhados, como carimbos de data e hora, paginas visitadas, detalhes técnicos, além
de informacgBes demogréficas (faixa etaria e género) e organizacionais (escritérios
responsaveis pelo atendimento). No que se refere ao idioma, algumas entradas séo
fornecidas tanto em holandés quanto em inglés, enquanto outras, como 0 campo
PAGE_NAME, que descreve o nome da pagina visitada, estdo disponiveis apenas em
holandés. Para aprimorar a andlise, esse campo foi traduzido com o suporte de IA,
para garantir que a traducao fosse ajustada no contexto da empresa, tornando-a mais
fidedigna para facilitar a leitura dos dados.

As ferramentas de apoio utilizadas na analise foram o Python, aplicado na
mineracdo de dados com foco no pré-processamento, tratamento dos dados e na
analise descritiva, e o software Disco, voltado para a mineracdo de processos e
identificacdo de padrbes e comportamentos no uso dos sistemas e o Power Bi usado
como ferramenta de apoio para as visualizagcdes graficas. Essa integracdo permitiu
abordar os dados de forma ampla, considerando tanto aspectos estaticos, como
distribuicbes e frequéncias de eventos, quanto temporais, como alteracdes nos
padrées de uso ao longo do tempo. Com isso, garantiu-se que os dados extraidos
estivessem organizados e adequadamente processados para responder as perguntas

de pesquisa definidas na etapa de planejamento.
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4.3 PROCESSAMENTO DE DADOS

Na fase de processamento de dados, o principal objetivo foi gerar logs de
eventos estruturados para as etapas seguintes. A granularidade dos eventos da base
esta definida em segundos, permitindo uma analise precisa da sequéncia temporal
das atividades. Os dados abrangem um periodo de oito meses, de 1° de julho de 2015
a 29 de fevereiro de 2016 garantindo um conjunto amplo de interacdes e
representativo com mais de 7 milhdes de eventos no log.

Devido a limitacdo da licenca académica do software Disco, que restringe a
importacdo a 5 milhdes de eventos, houve a necessidade de tratar os dados, pois a
base original excedia a quantidade de registros. Para evitar a perca de cerca de 2
milhdes de eventos, optou-se por fatiar o log com a ferramenta Python antes da
importacdo, para segmentar os dados de acordo com a necessidade da andlise. Essa
abordagem possibilitou o uso do software sem perda de dados significativos, e
também garantiu que os registros fossem explorados de maneira mais profunda para
cada tipo de cliente.

Antes de iniciar a analise, foi realizada uma inspecao detalhada na base de
dados para garantir sua integridade. Foram analisados possiveis ruidos ou campos
com dados faltantes, mas nenhum registro vazio ou inconsistente foi identificado. Essa
etapa foi fundamental para assegurar que os dados apresentavam qualidade
suficiente para andlises confiaveis, alinhadas aos objetivos do estudo.

Apos o entendimento inicial, foram selecionados o0s principais atributos para a
analise:

o CustomerlID: identificador Unico de cada usuario, usado para rastrear
interacgdes individuais.

e SessionlD: identificador utilizado para agrupar as acfes dos usuarios em
sessOes especificas.

« AgeCategory: categorizacdo demografica por faixas etarias, dividida em
quatro grupos.

o Gender: dado demografico relevante para diferenciar comportamentos por
género.

« TIMESTAMP: registro temporal para analise cronoldgica das interacoes.

« PAGE_NAME: nome das atividades realizadas no site, representando os

diferentes pontos de interagao.
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Apés a etapa de filtragem da base, os dados foram segmentados
demograficamente nos quatro grupos etarios disponiveis: 18-29 anos, 30-39 anos, 40-
49 anos e 50-65 anos. Além disso, a base foi dividida em outros dois grupos adicionais
com base no género: masculino e feminino M e V respectivamente devido a base de
input estar no idioma holandés. A partir dessas categorizacfes, foram gerados logs
de eventos para cada grupo, permitindo uma andlise direcionada, possibilitando
identificar comportamentos distintos e padrdes entre diferentes grupos demograficos.

A estruturacdo dos dados permitiu a geracdo de logs especificos para a
mineracdo de processos no software Disco, utilizado posteriormente para identificar
fluxos de atividades e possiveis pontos de melhoria no processo. Essa abordagem
sistematica garantiu uma preparacao eficiente dos dados e contribuiu para a
descoberta de insights sobre o comportamento dos usudrios e a performance do

sistema analisado.

4.4 MINERACAO DE DADOS

Esta secdo sera desenvolvida com o objetivo de responder as perguntas
investigativas do estudo de caso. Com a primeira pergunta, ((i)  Existem padrées
claros e distintos de utilizacdo do site que possam ser identificados?) buscamos
compreender como diferentes grupos demograficos utilizam o site da UWV e
identificar possiveis padrbes entre eles. A base de dados contém um total de
7.174.934 eventos, e o principal campo utilizado na analise além da AgeCategory foi
o PAGE_NAME, que representa todas as atividades realizadas no site. Este campo
inclui 600 atividades distintas, capturando uma variedade de interacdes dos usuarios
com o sistema.

Para executar essa etapa, 0os subconjuntos de dados foram extraidos e
segmentados como detalhado na etapa de processamento (item 4.3) utilizando a
linguagem de programacédo Python, em seguida, salvos em arquivos no formato CSV
para analise posterior no Disco. A Tabela 1 apresenta estatisticas descritivas dos
subconjuntos segmentados por faixa etaria, abrangendo o numero de sessoes,
clientes, eventos (identificados pelo campo SessionlD) e atividades distintas
(mapeadas pelo PAGE_NAME). Essas informacdes fornecem uma visdo abrangente

sobre o volume e a diversidade de dados em cada faixa etaria, sendo essenciais para
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avaliar a representatividade dos subconjuntos na andlise do processo. De forma
semelhante, a Tabela 2 apresenta as estatisticas descritivas, porém para 0s

subconjuntos segmentados por género.

Tabela 1 — Dados dos usuarios por categoria de idade.

Categoria MNumero de Sessoes Mumero de Clientes  Mumero de Eventos  Numero de Atividades

Categoria de idade 18-29 105,870 7,082 1,106,045 355
Categoria de idade 30-39 133,356 6,420 1432107 415
Categoria de idade 40-49 158,732 5891 1,780,253 445
Categoria de idade 50-65 262,548 7244 2,856,529 485

Total 680,506 26,647 7174934 1710

Fonte: a autora (2024).

Tabela 2 — Dados dos usuérios por categoria de género.

CategoriaGen MNumero de Sessoes Numero de Clientes Mumero de Eventos MNumero de Atividades

Feminino 340,384 13,038 3,704,045 513
Masculino 320,104 13,609 3,470,389 516
Total 660,488 26,647 7,174,934 1,029

Fonte: a autora (2024).

Na proxima etapa, os subconjuntos de dados foram importados e plotados
separadamente no software Disco. Para identificar o modelo de descoberta
processos, foi necessario configurar 0s seguintes parametros nos arquivos: 0 campo
SessionID foi definido como o identificador Unico de cada caso (case ID), o campo
PAGE_NAME foi atribuido como a atividade do processo, e o TIMESTAMP foi
configurado como o registro temporal dos eventos.

A andlise é realizada para averiguar as atividades mais frequentes no conjunto
de dados geral e em cada segmento demografico, com isso, busca-se verificar se
existem padrbes de comportamento distintos ou semelhantes para determinados
grupos clientes. As Tabelas 3, 4, 5 e 6 correspondem, respectivamente, aos
Segmentos 1 (faixa etaria 19-29 anos), 2 (faixa etaria 30-39 anos), 3 (faixa etaria 40-
49 anos) e 4 (faixa etaria 50-65 anos). Em cada tabela, sdo detalhadas as atividades

mais frequentes, classificadas por sua frequéncia absoluta e relativa, considerando
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apenas aquelas que correspondem a pelo menos 1% dos eventos registrados no
segmento. Essa abordagem permite identificar as principais interacdes realizadas por

cada grupo e compreender diferencas nos padrdes de uso entre as faixas etarias

analisadas.
Tabela 3 — Principais atividades do segmento 1

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

0 Tarefas 327,260 20,59

1 Meu curriculo 167,479 15.14

2 Inicio 84,030 7.60

3 \agas para o meu curriculo 82,818 7.49

4 Minhas mensagens 79,695 721

5 Buscar vagas 67,415 6.10

6 Solicitar seguro desemprego 59,514 5.38

7 Inscrever-se 36,224 3.28

8 Minha pasta de trabalho 29,060 2.63

9 Minhas candidaturas 27,353 247

10 Meus documentos 21,300 1.93

1 Pasta de trabalho 18,941 1.71

12 Informar alteracao 14,058 1.27

13 Questionario UWV 13,100 118

Fonte: a autora (2024).
Figura 5— Modelo de processo do segmento 1.
®
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Fonte: a autora (2024).



Tabela 4 — Principais atividades do segmento 2

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

0 Tarefas 396,520
1 Meu curnculo 194,749
2 Vagas para o meu curriculo 142,803
3 Inicio 118,529
4 Buscar vagas 109,997
5 Minhas mensagens 106,452
6 Solicitar seguro desemprego 58,834
7 Minha pasta de trabalho 40,873
8 Minhas candidaturas 37776
9 Inscrever-se 37.154
10 Meus documentos 29,598
11 Pasta de trabalho 27487
12 Questionaric UWW 16,144
13 Vagas 14,553

Figura 6— Modelo de processo do segmento 2.

Fonte: a autora (2024).
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Tabela 5 — Principais atividades do segmento 3

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

Tarefas 449 369

Vagas para o meu curriculo 253,704
Meu curriculo 215,507

Buscar vagas 156,197

Inicio 142,744

Minhas mensagens 125,617
Solicitar seguro desemprego 57,709
Minha pasta de trabalho 51,578
Minhas candidaturas 40 699

Pasta de trabalho 43 688

Meus documentos 35334
Inscrever-se 33,385

Vagas 21,081

Questionario UWWV 18,920

Fonte: A autora (2024).

Figura 7— Modelo de processo do segmento 3.
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Tabela 6 — Principais atividades do segmento 4

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%e)

Tarefas 650,026

Vagas para o meu curriculo 474,644
Meu curriculo 302,862

Buscar vagas 249,036

Inicia 238242

Minhas mensagens 217,547

Pasta de trabalho 91,749

Minhas candidaturas 89,005
Minha pasta de trabalho 86,265
Solicitar seguro desemprego 75,006
Meus documentos 56,873
Inscrever-se 42109

\agas 32,285

Fonte: A autora (2024).

Figura 8— Modelo de processo do segmento 4.
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Tabela 7 — Principais atividades do segmento 5

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

Tarefas 959,759

Meu curriculo 456,219

Wagas para o meu curriculo 414,784
Buscar vagas 345373

Inicio 300,900

Minhas mensagens 279,517
Solicitar seguro desemprego 119,539
Minhas candidaturas 108,001
Minha pasta de trabalho Q93,138
Pasta de trabalho 97336

Meus documentos 77.569
Inscrever-se 71,292

Vagas 43,702

Questionario UWW 39375

Fonte: A autora (2024).

Figura 9 — Modelo de processo do segmento 5.

Fonte: a autora (2024).
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Tabela 8 — Principais atividades do segmento 6.

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

0 Tarefas 853416 24,59
1  Vagas para o meu curriculo 539,185 15.53
2 Meu curriculo 424378 12.23
3 Inicio 282,645 8.14
4 Minhas mensagens 249794 7.20
5 Buscar vagas 237,272 6.84
6 Solicitar seguro desemprego 131,524 3.79
7 Minha pasta de trabalho 109,638 316
8 Minhas candidaturas 95,832 2,76
9 Pasta de trabalho 84,529 244
10 Inscrever-se 77,580 2.24
1 Meus documentos 65,536 1.89
12 Questionario VWV 35,229 1.01
13 Vagas 35,135 1.01

Fonte: A autora (2024).

Figura 10— Modelo de processo do segmento 6.
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Embora os segmentos 1 a 3 apresentem uma trajetoria clara, iniciando
majoritariamente com a atividade inicial, esse padrédo ndo se aplica ao segmento 4,
onde o acesso ao Werkmap se configura como ponto de entrada. Supondo que a
pagina inicial seja o ponto de partida ideal para os clientes ao fazerem login no
sistema, essa excecdo chama atencdo por dois motivos principais. Primeiro, ela
sugere um uso distinto do sistema por parte dos clientes do segmento 4, que parecem
priorizar a gestdo das tarefas personalizadas e especificas nho Werkmap. Nesse
contexto, as atividades subsequentes mais acessadas incluem: "minhas mensagens",

"vagas para 0 meu curriculo”, "minha agenda", "meus documentos”, "meu
comprovante de inscricdo”, "minhas dicas" e "meus direitos e deveres", o que
contrasta consideravelmente com os padrdes observados nos outros segmentos.

Em segundo lugar, a auséncia de uma conexao direta entre o Werkmap e a
pagina inicial indica que os usuarios desse segmento ndo estdo comecando suas
interacOes a partir do ponto de entrada tradicional, mas sim de uma area onde eles ja
realizaram algumas interacbes ou tarefas anteriormente. Ou seja, eles acessam
diretamente a area de gestdo de suas tarefas no werkmap, 0 que sugere que essa
faixa etaria ja tem alguma familiaridade com o site e ndo necessitam seguir o fluxo de
navegacao basico que comeca na pagina inicial, evidenciando um padrédo de uso mais
especifico do sistema logo no inicio.

Para responder a segunda questao (ii) Os padrbes de uso do website mudam
ao longo do tempo? Ha diferencas significativas nas paginas visitadas pelos clientes
durante os primeiros acessos e apds periodos mais longos de uso? precisamos
verificar se hA mudancga no comportamento do cliente no uso da plataforma ao longo
do tempo, para isso, foi utilizado o conjunto de dados dos clientes logados, filtrado
conforme definido no item 4.3. O primeiro passo consistiu em calcular o numero de
sessOes para cada ID de cliente. Em seguida, a andlise foi direcionada para mapear
as interacOes ao longo das sessdes. O objetivo era examinar as mudancas entre a
primeira e a décima quinta sessao, investigando como o uso do site variava conforme
o0 aumento do numero de acessos por parte dos clientes.

Os resultados indicaram que a medida que o nimero de sessdes aumentava,
a frequéncia relativa de clicks dos clientes diminuia. Ou seja, embora os primeiros
acessos ao site sejam mais frequentes, o interesse diminui com o tempo ou a medida

gue os clientes continuam interagindo com o sistema. Essa tendéncia é relevante para
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observar como os usuarios se comportam ao longo de varias intera¢cdes, evidenciando

uma possivel diminuicdo no engajamento com o site a medida que o tempo avanca.

Tabela 9 — Principais atividades ao longo das sessées.

Num Sessions MNum Click Logs Mudanca(%) Media click do cliente por sessao

0 1 Sessions 603405 - 2264
1 2 Sessions 464535 -23.01 18.07
2 3 Sessions 369503 -2045 1404
3 4 Sessions 309310 -16.29 12.00
4 5 Sessions 276435 -10.63 1207
= 6 Sessions 251105 -9.16 1144
[ 7 Sessions 228086 -9.17 10.83
7 8 Sessions 211034 -748 1047
8 G Sessions 200614 -4.94 1040
9 10 Sessions 187336 -6.62 10.15
10 11 Sessions 180325 =374 1019
n 12 Sessions 172422 -438 10.16
12 13 Sessions 161150 -6.54 9.04
13 14 Sessions 149654 THE 9.69
14 15 Sessions 143238 -4.29 9.68

Fonte: a autora (2024).

Para compreender melhor os interesses dos clientes ao longo dos acessos e
identificar as atividades mais frequentemente acessadas, mapeamos como a
frequéncia de acesso a essas atividades muda ao longo do tempo. Primeiramente,
foram identificadas as principais atividades no log de eventos, conforme apresentado
na Tabela 10. Em seguida, calculou-se a frequéncia relativa de cada atividade, desde
a primeira até a décima quinta sessao, permitindo observar as variagdes nos padrées
de uso e 0 que mais atraia a atencdo dos usuarios a medida que avangavam no uso

do site, conforme mostrado da Tabela 11.

Tabela 10 — Principais atividades da base geral.

Atividade Frequencia Absoluta Frequencia Relativa(%)

0 Tarefas 1,823,175 25.41
1  Vagas para 0 meu curriculo 953,969 13.30
2 Meu curriculo 880,597 12.27
3 Inicio 583,545 8.13
4 Buscar vagas 582,645 8.12
5 Minhas mensagens 529,311 7.38
6 Solicitar seguro desemprego 251,063 3.50
7 Minha pasta de trabalho 207,776 2.90
8 Minhas candidaturas 203,833 2.84
9 Pasta de trabalho 181,865 253
10 Inscrever-se 148,872 207
11 Meus documentos 143,105 189
12 agas 78,837 1.10
13 Questionaric UWV 74,604 1.04

Fonte: a autora (2024).
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Tabela 11 — Frequéncia relativa das principais atividades da base geral.

Vagas . .
. para o Meu - Buscar Minhas Solicitar Minha Minhas Pastade Inscrever- Meus Questionario
Atividade Tarefas - Inicio seguro  pasta de - Vagas
meu  curriculo vagas mensagens candidaturas trabalho se  documentos A
N desemprego  trabalho
curriculo
SEsion.Is 1232 213 3182 474 .02 3.22 10.62 1.22 0.8z 079 Q73 0.ac 1.02 0.04
Sﬁsionzs 1932 410 3319 B0 410 503 474 253 1.49 i C49 123 0.94 012
3
Sessions 2322 £oz 2626 584 S8 636 5.2% 283 206 157 388 150 1.26 01
Sﬁsion: 2601 TaT 032 657 630 716 4.28 3.25 250 181 269 17 1.16 045
SEsionss 2757 853 16.08 609 703 163 3.63 334 276 209 237 1456 123 050
Sﬁsionﬁs 2862 032 1387 727 739 T30 277 333 282 218 177 202 132 078
T
Sessions 056 1040 1140 7.78 T4 782 225 352 315 233 175 210 1.27 103
8
Sessions 3032 11.25 953 800 TAT 836 2.04 3.39 3.2% 248 155 211 1.21 1.13
SEﬂongs 30.07 11.64 013 821 772 B35 1.50 244 3.23 254 133 220 1.18 138
Sﬁsio::: 3044 11.74 809 835 793 835 174 336 3.33 256 1.08 219 1.30 144
11 - . e R I - - -
Sessions 3037 221 775 B33 785 820 186 317 342 27 093 229 130 162
12 - - - - -
Sassions 2061 1284 815 850 8138 829 1.43 Rl 3.35 269 1.05 219 133 157
SEsio:: 3014 13.20 704 254 826 241 126 302 343 267 a77 224 122 196
Sﬁsio:: 3026 130 642 803 843 853 128 321 N 282 070 237 1.12 132
15 - - - -
Sessions 3014 13.23 622 oM 857 52 0.93 30a 335 282 0s2 223 1.21 200
16 = =
Sessions 2039 1371 628 9417 844 856 0.36 3049 344 273 07s 2322 1.13 211
SEsio:?s 2087 14.66 612 803 826 B4 10 314 337 287 0628 z1e 1.16 1489
Sﬁsiolas 2078 14.48 552 912 243 24D 0.38 311 3.29 204 064 227 1.58 217
19 - . - - - - -
Sessions 2013 4.82 E65  9.20 9.58 231 0.78 203 244 204 075 219 o.ge 203
20 - - = = =
Sessions 2027 1551 568 913 804 833 0.65 297 333 290 057 228 097 15
SEsir:::s 20.66 E76 933 2.0 837 200 240 304 048 238 1.12 1.04
Sﬁsioizs 2008 15.78 528 925 957 819 0.74 203 3.39 304 063 235 1.03 138
23 - - -
Sessions 2883 1584 536 o4 Q.I0 529 0.63 289 347 309 042 217 1.30 165
24 =
Sessions 2BM 16.20 546 049 .07 813 0.3z 282 3.45 3.06 057 231 1.12 138
SEsioiss 2873 1614 541 o654 BED 524 0.87 267 337 313 037 234 1.058 123

Fonte: A autora (2024).
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Graéfico 2 — Principais atividades ao longo das sessées.

Principais Atividades ao longo das sesstes
35 @ Inicio

@ Buscar vagas

@ Meu curriculo
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® Questionario UWV
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Frequéncia Relativa(%)

@®Vagas para o meu curriculo
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Sessoes

Fonte: A autora (2024).

A andlise revelou mudancas significativas nos comportamentos de uso
conforme o aumento dos acessos. Como mostra na Tabela 11 e no Gréfico 1,
observou-se um declinio significativo associados as funcionalidades mais iniciais,
como a pagina "Meu curriculo", cuja frequéncia relativa diminuiu para menos de 10%
na décima quinta sessédo, representando uma queda negativa superior a 25% em
relagdo a primeira sessdo. Tendéncias semelhantes foram encontradas nas paginas
"Solicitar seguro desemprego” e "Inscrever-se”, com uma diminui¢céo na frequéncia de
visitas ao longo das sessdes. Desse modo, indica que esses processos Sao mais
explorados nas primeiras sessdes e que, uma vez completados, 0s usuarios tendem
a se concentrar em atividades de acompanhamento e oportunidades de emprego. O
que releva uma evolucdo no comportamento do usuério, com o tempo, se afastando
de tarefas iniciais e avangcando para a¢des mais focadas no progresso da sua busca
ou recolocacao no mercado de trabalho.

Por outro lado, a pagina "Tarefas" demonstrou um crescimento constante na
frequéncia de acessos. A frequéncia relativa aumentou de 12,32% nas primeiras
sessfes para 30,14% na décima quinta sessdo, o que revela um maior envolvimento
dos usuarios com as tarefas listadas no sistema. Outras paginas como "Werkmap",
"Minhas candidaturas”, "Buscar vagas" e "Minhas mensagens" também apresentaram

uma crescente, embora com uma amplitude de mudanga menos expressiva.
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Tabela 12 — Principais atividades na primeira sesséo.

Atividade Absolute Frequency Relative Frequency(%)

Weu curriculo 192 033 31.82

Solicitar seguro desemprego 118418 19.62
Tarefas 74 368 1232

Inscrever-se 58,738 9,73

Inicia 28,596 474

Minhas mensagens 19438 3.22

Buscar vagas 18,202 3.02

Vagas para o meu curriculo 13170 218
Minha pasta de trabalho 11,374 1.88
Vagas 68,17 1.02

Meus documentos 5,109 0.85

Minhas candidaturas 4930 0.82

Pacta de trabalho 4742 0,79
Questionano UWY 265 0.04

Fonte: A autora (2024).

Tabela 1 - Principais atividades na vigésima quinta sessao.

Atividade Absolute Frequency Relative Frequency(%)

Tarefas 25,054 28,73

Vagas para o meu curriculo 14,073 16.14
Inicio 8,404 9.64

Buscar vagas 7,673 8.80

Minhas mensagens 7,182 8.24

Meu curriculo 4714 5.41

Minhas candidaturas 2,939 3.37

Pasta de trabalho 2,729 3.13

Minha pasta de trabalho 2,329 2.67
Meus documentos 2,040 2.34
Questionario UWW 1,597 1.83

Vagas 916 1.05

Solicitar seguro desemprego 758 0.87
Inscrever-se 323 0.37

Fonte: A autora (2024).
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Grafico 3 — Namero de clientes ao longo das sessoes.

Para mapear se houve mudanca significativa entre os as sessoes inicias e
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Fonte: A autora (2024).

finais, as Tabelas 12 e 13 apresentam um comparativo entre as atividades mais
acessadas pelos usuarios do site da UWV em dois momentos distintos: durante a
primeira sesséo e apos experiéncias mais avancadas na plataforma, especificamente
na vigésima quinta sessao. A analise mostra mudancas significativas nas prioridades
e nos padrées de navegacao.
Na primeira interacdo, as atividades mais acessadas estdo relacionadas a
etapas iniciais do processo de busca de emprego, como:
¢ Meu curriculo (31.82%): Indica que muitos usuarios priorizam preparar ou
atualizar suas informacdes de perfil.
e Solicitar seguro desemprego (19.62%): Mostra um foco inicial na
regularizacdo de beneficios.
e Qutras atividades, como Tarefas (12.32%) e Inscrever-se (9.73%),

refletem o interesse por funcionalidades introdutérias.

Com o avanco do uso da plataforma as observacdes da Tabela 13 foram:
e Tarefas (28.73%) torna-se a atividade predominante, indicando uma

mudanca para o0 acompanhamento e execucdo de acdes pendentes.
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e Vagas para o meu curriculo (16.14%) e Buscar vagas (8.80%) ganham
mais relevancia, sugerindo maior foco em oportunidades especificas.

e Atividades iniciais, como Meu curriculo (5.41%), apresentam uma queda
acentuada, indicando que essas acOes sdo realizadas nas primeiras
sessoes.

Esses dados evidenciam uma evolu¢do no comportamento dos usuarios, que, a
medida que avancam no uso da plataforma, passam de tarefas introdutérias para
acbes mais praticas e direcionadas, de maneira anédloga a analise anterior. Isso
reforca a importancia de uma interface adaptada a diferentes etapas da jornada do
usuario, oferecendo suporte tanto para quem esta iniciando quanto para quem ja esta

engajado em ac¢les avancadas.

Na terceira pergunta, iii) Existem padrdes sazonais que impactam o uso do site?
Analisaremos se ha ou ndo algum aumento de atividades no site em determinadas

épocas do ano.

Gréfico 4 — Nimero de sessdes ao longo dos meses.

julho agosto setembro outubro novembro dezembro janeiro fevereiro

Niumero de sessbes

Fonte: A autora (2024).

O Grafico 5 apresenta a 0 niumero de sessdes por més, com todos os dados da
base, que abrangem o segundo semestre de 2015 e os primeiros meses de 2016. A
analise revela um padréo sazonal bem definido, com flutua¢des que indicam periodos

de maior e menor uso do site.
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No segundo semestre de 2015, observa-se um crescimento gradual no nimero
de sessdes. Em julho, o total € relativamente baixo, com aproximadamente 0,42
milhdes de sessBes. No entanto, a partir de agosto, h4 um aumento constante,
atingindo 0,81 milhdes em setembro e alcangcando 1 milhdo em novembro. Esse
crescimento pode estar relacionado ao aumento na busca por oportunidades no final
do ano, periodo em que ha maior movimento no mercado de trabalho, impulsionado
por contratacbes sazonais e mudancas de emprego.

O maior pico de sessdes ocorre em janeiro de 2016, com 1,27 milhdes, indicando
gue o inicio do ano é um periodo de maior interesse pelo site. Esse comportamento
pode ser explicado por fatores como novas metas pessoais, reorganizacdes
profissionais e a procura por emprego apés o periodo de festas. Um aumento similar,
embora menos acentuado, € observado em dezembro de 2015, com 1,06 milhdes de
sessOes, possivelmente relacionado a preparacao para o inicio do préximo ano. Em
fevereiro de 2016, o numero de sessbes permanece elevado, atingindo novamente
1,06 milhdes. Isso demonstra uma estabilidade no volume de usuéarios durante o inicio
do ano. Em contrapartida, os meses de verdo, como julho e agosto de 2015,
apresentam 0s menores valores, sugerindo um padrdo sazonal de baixa atividade
nesse periodo.

De forma geral, o padrdo sazonal identificado sugere que a utilizacdo do site é
maior nos meses de outono e inverno, atingindo o apice no inicio do ano. No entanto,
para uma andlise mais precisa, seria necessario contar com dados mais detalhados,
abrangendo uma maior granularidade de meses e multiplos anos. Isso permitiria
observar e comparar o comportamento ao longo de diferentes periodos, identificando
tendéncias consistentes ou variagdes entre os anos analisados. Essas informacdes
podem ser Uteis para acdes estratégicas, como campanhas de marketing ou melhorias
no site, que podem ser direcionadas para os periodos de maior demanda, garantindo

melhor atendimento aos usudarios.

4.5 AVALIACAO

Essa etapa tem como objetivo verificar a relevancia, a aplicabilidade e o

impacto dos resultados obtidos durante as fases anteriores (extragao, processamento,
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mineracao e analise de dados). A partir das questdes de investigacao formuladas, os
seguintes insights foram avaliados:

a. Relevancia dos resultados para os objetivos do estudo

Os padrbes identificados durante a andlise respondem diretamente as
perguntas de investigacdo, fornecendo evidéncias claras para a compreensdo do
comportamento dos usuarios. Por exemplo, a identificacdo de um comportamento
distinto no segmento etério de 50 a 65 anos, que utiliza a pagina do Werkmap como
ponto de entrada, oferece insights sobre prioridades diferenciadas nesse grupo, como
maior foco em tarefas personalizadas e suporte direcionado. Essa informacdo é
valiosa para a organizacédo, pois destaca a necessidade de estratégias especificas
para diferentes perfis de usuarios, garantindo maior alinhamento das funcionalidades
da plataforma com as demandas de cada publico.

b. Mudancas nos padrdes ao longo do tempo

Os dados indicam uma evolucdo significativa nos padrdes de uso. Nas
primeiras sessfes, 0S usuarios concentram-se em tarefas iniciais, como "Meu
curriculo" (31,82%) e "Solicitar seguro desemprego” (19,62%). No entanto, a medida
gue o numero de sessdes aumenta, ha um declinio expressivo nessas atividades,
enquanto tarefas relacionadas a acompanhamento, como "Tarefas" (30,14%),
ganham destaque. Essa mudanca sugere que, ap0s as etapas iniciais, 0s usuarios
migram para agfes mais operacionais e focadas em objetivos especificos, como
busca ativa por emprego e monitoramento de candidaturas.

c. Sazonalidade no uso da plataforma

A andlise de sazonalidade revelou padrfes distintos no comportamento dos
usuarios ao longo dos meses. Os dados indicam que o uso da plataforma é mais
intenso nos meses de outono e inverno, com um pico significativo em janeiro,
sugerindo que o inicio do ano € um periodo de maior busca por oportunidades. Em
contraste, 0s meses de verdo apresentam menor numero de sessdes. Essa
sazonalidade destaca a importancia de adaptar campanhas e funcionalidades da
plataforma para atender a alta demanda nos periodos de maior uso, otimizando 0s
recursos e a experiéncia do usuario. Para uma andlise ainda mais robusta, seria ideal
incluir dados de multiplos anos, permitindo identificar tendéncias consistentes ao
longo do tempo.

d. Impacto no design e usabilidade da plataforma
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A andlise mostrou que a experiéncia do usuario pode ser significativamente
aprimorada com base nos resultados obtidos. O uso continuo da plataforma requer
uma estrutura que facilite a navegacéo intuitiva e priorize funcionalidades relevantes
para cada etapa do ciclo de uso. Para novos usudrios, recursos de orientacdo e
suporte inicial podem ser mais destacados, enquanto para usuarios recorrentes,
melhorias nas funcionalidades do Werkmap e ferramentas de acompanhamento

podem aumentar o engajamento e a eficacia do uso.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo analisar os padrdes de uso do site da UWV
(Werk.nl) e do Werkmap, visando identificar comportamentos especificos dos usuérios
e como esses padrdes variam com o tempo e entre diferentes faixas etarias. A andlise
de dados extraidos do log de eventos permite uma compreensao detalhada das
interacdes dos usuarios com a plataforma, focando principalmente em como as
atividades e as paginas acessadas mudam ao longo das sessdes.

A priori, os resultados indicam que existem padrfes distintos de uso entre as
faixas etérias, especialmente para o grupo de 50 a 65 anos, o qual inicia suas
interacOes diretamente no Werkmap, ao invés da pagina inicial. Por conta disso,
sugere-se que usuarios dessa categoria estejam mais familiarizados com o sistema,
utilizando funcdes especificas as suas necessidades, diferenciando-se de faixas
etarias mais jovens.

Além disso, observa-se uma mudanca clara nos padrdes de uso ao longo do
tempo. Os usuérios comecam focados em atividades mais iniciais, como "Meu
curriculo" e "Solicitar seguro desemprego"”, mas a medida que o nimero de sessdes
aumenta, atividades como "Tarefas", "Minhas candidaturas" e "Buscar vagas" séo
mais frequentes. Essa evolucdo no comportamento dos usuérios reflete uma
adaptacao do processo de navegacao, onde, com o tempo, o foco se desloca de uma
fase de exploracdo para acbes mais diretas voltadas para a busca de emprego e
acompanhamento de candidaturas.

Outrossim, a analise revela presenca de padrdes sazonais no uso da
plataforma, ou seja, existem concentracdes de atividades durante o outono e inverno,

alcancando um pico significativo em janeiro. Essa sazonalidade, indubitavelmente é
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um fator relevante no planejamento de melhorias e campanhas voltadas ao
engajamento dos usuarios.

Torna-se evidente, portanto, a necessidade de melhorias na experiencia do
usuario no Werk.nl, uma vez que a faixa etéria, o tempo de uso e a sazonalidade,

mudam a forma de interacdo dos clientes na plataforma.

5.1 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Com base nas limitacbes do presente estudo, sugere-se que abordagens
futuras apliguem entrevistas e questionarios com os usuarios, a fim de compreender
melhor o contexto por trds dos comportamentos observados e as mudancgas ao longo
do tempo, objetivando uma visdo mais completa sobre as motivacdes e os desafios
enfrentados pelos usuarios.

Ademais, é imprescindivel expandir a analise para periodos mais extensos e
contemporaneos, bem como, considerar uma base mais diversificada que inclua
novas categorias demograficas, como areas de atuacédo, posicdo geografica, etnia,
entre outros. Essas abordagens proporcionam insights ainda mais aprofundados
sobre as necessidades dos usuarios e como a plataforma pode ser otimizada para

maximizar a satisfacéo do cliente.
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