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RESUMO

Ao longo dos anos, observar-se que a evolucao da tecnologia proporcionou ao mundo corporativo
um aperfeicoamento substancial na execuc¢do de suas atividades. Essa evolugido permitiu nao
s6 a simplificacdo da execucdo das atividades como também possibilitou a garantia de maior
seguranca na realizacdo dos processos corporativos. Atualmente, a tecnologia denominada de
RPA (Automacao Robética de Processo) tem se tornado cada vez mais relevante no cotidiano
das empresas. A RPA tem colaborado para estimular o avango da transformacdo digital em todos
os aspectos dos negdcios, fornecendo solugdes digitais que tém colaborado para um desenvol-
vimento exponencial das organizacdes e, com isso, direcionando-as aos resultados desejados,
proporcionando eficiéncia e produtividade, seja por meio de seu uso na coleta de informacoes
entre sistemas, seja em processos com atividades mecanicas e repetitivas. Portanto, observa-se
que a aplicagdo dessa tecnologia pode trazer beneficios as empresas que a adotam. Diante desse
cendrio, este trabalho tem como objetivo apresentar os conceitos e aspectos relacionados a area
da RPA, assim como também os resultados da sua aplicagdo em um cendrio real. Para isso,
serd utilizado como base o projeto realizado na drea Customer Response (Resposta ao Cliente)
para o processo de back-office de Retorno de Reclamacdo e Solicitacao de Clientes na Hyperion

Services (pseudonimo).

Palavras-chave: Automacdo Robdética de Processos. Eficiéncia. Produtividade. Reducao de

Custos. RPA



ABSTRACT

Over the years, we can observe that the evolution of technology has provided the corporate
world with a substantial improvement in the execution of its activities. This evolution not only
allowed for the simplification of the execution of activities, but also made it possible to guarantee
greater security in the performance of corporate processes. Currently, the technology called RPA
(Robotic Process Automation) has become increasingly relevant in the daily lives of companies.
RPA has collaborated to encourage the advancement of digital transformation in all aspects
of business, providing digital solutions that have contributed to an exponential development
of organizations and, with this, directing them to the desired results, providing efficiency and
productivity, either through of its use in the collection of information between systems or in
processes with mechanical and repetitive activities. Therefore, it is observed that the application
of this technology can bring benefits to companies that adopt it. Given this scenario, this work
aims to present the concepts and aspects related to the area of RPA, as well as the results of its
application in a real scenario. For this, the project carried out in the Customer Response area
will be used as a basis for the back-office process of Customer Complaint and Request Return at

Hyperion Services (pseudonym).

Keywords: Robotic Process Automation. Efficiency. Productivity. Cost reduction. RPA
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1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacio e Delimitacdo do Tema

Segundo Minashkina e Happonen (2018), devido ao continuo processo de transfor-
macdo digital que estd ocorrendo em todo o mundo, as organizacgdes se veem obrigadas a ser cada
vez mais dgeis em suas atividades de desenvolvimento para permanecerem ativas € competitivas
no mercado. Ivanci€ et al. (2019) afirmam que a automagao de processos de negdcios por meio da
implantacdo da RPA estd sendo considerada uma forma promissora de automatizar as atividades
cotidianas e, desta forma, gerar eficiéncia de custos. Além disso, com a RPA, os colaboradores

podem ser realocados a outras atividades.
Na literatura, existem diversas definicdoes sobre RPA. Uma delas € a do Institute of
Electrical and Electronics Engineers IEEE (2017, p. 11), que define RPA como:

Uma instancia de software pré-configurada que usa regras de negdcios e co-
reografia de atividades predefinidas para completar a execucdo autdnoma de
uma combinacdo de processos, atividades, transacdes e tarefas em um ou mais
sistemas de software ndo relacionados para entregar um resultado ou servigo
com gerenciamento de exce¢do humana.

Para Doguc (2020, p. 470), apesar de a RPA ainda ser considerada uma tecnologia
emergente, ela ¢ um "guarda-chuva" que abrange vérias ferramentas diferentes. A RPA conta
com outras tecnologias como A (Inteligéncia Artificial), automacao de workflows (fluxos de
trabalho) e captura de telas. L.ogo, tal caracteristica faz com que essa tecnologia seja elevada a
um novo nivel, pois através dessas outras ferramentas, a RPA aprimora seus recursos de maneira
significativa, dando aos usudrios certa independéncia para que eles criem seus workflows de uma
forma visual e simples, podendo ser quase que inteiramente independentes do conhecimento de
codificacao.

Diante desse cendrio, levando em consideracgdo os pontos apresentados e conforme
afirma o vice-presidente de pesquisa do Gartner (COSTELLO; RIMOL, 2020), Fabrizio Biscotti,
o fator fundamental que motiva o desenvolvimento de projetos de RPA nas organizagdes € o
potencial que essa tecnologia possui para melhorar a qualidade, a velocidade, a conformidade e
a produtividade dos processos, e esse aspecto estd se tornando cada vez mais relevante, levando
em consideragcdo que as organizagdes buscam diariamente atender as demandas relacionadas
a reducdo de custos, até mesmo durante a pandemia da Covid-19. Outro ponto abordado por
Biscotti foi que a aplicacao dessa tecnologia nas organizagdes faz com que as iniciativas de

otimizacao digital crescam de forma rapida e essa tendéncia continuard para o futuro.
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Nesse sentido, de acordo com a dltima previsdao do Gartner (COSTELLO; RIMOL,
2020), o faturamento global de software de RPA deve alcangar, em 2021, a faixa de US$2
bilhdes, 19,5% a mais em relacdo a 2020. E, mesmo diante das pressdes econOmicas geradas
pela pandemia, o mercado de RPA ainda deverd ampliar a casa de dois digitos até 2024.
Com isso, como aponta a dltima previsdao do Gartner (COSTELLO; RIMOL, 2020),
a Covid-19 aumentou o interesse das organizagdes em RPA:
A pandemia e a recessdo que se seguiu aumentaram o interesse de muitas
empresas no RPA. O Gartner prevé que 90% das grandes organizacdes em todo
o mundo terdo adotado o RPA de alguma forma até 2022, enquanto buscam

capacitar digitalmente processos de negdcios criticos por meio de resiliéncia e
escalabilidade, enquanto recalibram o trabalho humano e o esforco manual.

Da mesma forma, a pesquisa realizada pela Deloitte (2020) afirma que a RPA é

a tecnologia de automacao mais bem-sucedida, com perspectiva de ado¢do quase total pelas

organizagdes nos proximos anos. Além disso, a pesquisa também apontou que, dentre os lideres

das organizacgdes, aproximadamente 94% deles pretende implantar essa tecnologia em 2023,

com 78% dos lideres ja implementando e 16% buscando implementé-la nos préximos trés anos.

Também segundo Deloitte (2020), "dois tercos (68%) dos lideres empresariais usaram

a automacao para responder ao impacto da pandemia da Covid-19". Na pesquisa, o lider global
de negdécios de Automacao Inteligente da Deloitte, Justin Watson, afirmou que:

Automacio tem sido uma tdbua de salvacao para as empresas durante a pan-

demia, permitindo aumentos rdpidos na capacidade de processamento, novos

processos para apoiar a resposta, aumentando a produtividade e a preciso, ao
mesmo tempo que melhora a experiéncia de clientes e funciondrios.

Além disso, de acordo com a pesquisa realizada pela Capgemini (2016, p. 7)!,
existem indmeros estudos que relacionam as principais dreas de implantacdo da RPA como
contas a pagar, contas a receber e customer services. A pesquisa também constatou que as
principais razdes para o uso da RPA sdo a reducao de custos, o aumento da velocidade dos
processos, a redugdo de erros € o aumento da conformidade, que corresponde aos processos
estarem seguindo as normas e padroes estabelecidas pela organizagdo e/ou pelo 6rgao responsavel
pelas fun¢des designadas.

Diante do que foi apresentado sobre RPA, observa-se que essa tecnologia gera boas
expectativas e é considerada promissora para o mercado. Constata-se também que ela pode ser

utilizada como um recurso de transformacao digital em diversas dreas de negdcio e setores da

' Lider global em consultoria, transformagcio digital, tecnologia e servicos de engenharia.
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industria que ndo sé a drea de tecnologia, como € o caso da drea de Customer Response (Resposta
ao Cliente) da Hyperion Services 2. Ainda, percebe-se que a RPA é capaz de intensificar a
produtividade de equipes, alocando colaboradores para atividades de maior valor agregado e que
necessitem de julgamento humano e, também, de poder ajudar na obtencao de maior integragao,

otimizagdo, conformidade e confiabilidade nos processos.

1.2 Premissas da pesquisa

De acordo com Hofmann et al. (2020), a implantagdo da RPA pode trazer um
custo-beneficio as organizacdes que a adotam. Devarajan (2018) afirma que a RPA pode
trazer beneficios ao processo, como acurécia, reduzindo erros operacionais; consisténcia, ao ser
capaz de automatizi-los, desde que sejam repetiveis e baseados em regras; redugdo de custos
operacionais, devido ao fato de a RPA ter um custo menor em relagdo a um funciondrio; e
produtividade aprimorada, ja que a RPA consegue realizar suas atividades de forma autonoma,
com alta eficiéncia, velocidade e precisdo, gerando ganhos significativos de produtividade
operacional.

No entanto, Santiago e Rodriguez (2017) afirmam que os processos de back-office
sdo os mais adequados para utilizacdo de RPA por serem mais padronizados e possuirem poucas
excecoes. Desse modo, tém-se as seguintes perguntas orientadoras:

1. Por meio da aplicacdo da RPA ao processo de Retorno ao Cliente, foi possivel alcancar
melhorias na execucdo do processo e obter ganhos de produtividade, redu¢do de tempo e
recursos dedicados ao processo?

2. A RPA possui algum tipo de desvantagem e/ou limitagdo? Se sim, quais sdo elas?

1.3 Pressupostos

Conforme € possivel constatar, a RPA estd transformando a maneira como as orga-
nizagdes operam, simplificando os processos que antes eram manuais e reduzindo a carga de
trabalho sobre os colaboradores. Diante desse cenério, a RPA tem crescido progressivamente
nos ultimos anos e vem se tornando uma das principais ferramentas adotadas pelas pequenas e
médias empresas, que viram os custos da tecnologia de automacao reduzirem significativamente

(IMPACT, 2021). Esse fator, combinado com a necessidade crescente das organizacdes de

2 Pseud6nimo adotado para designar uma empresa real do setor elétrico.
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investirem em novas tecnologias para melhorar suas operacgoes, levou a uma forte ascensdo dessa

tecnologia no mercado.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

O objetivo principal do trabalho é ndo s6 apresentar as mudangas decorrentes da
implantacdo da RPA na area de Customer Response para o processo de Retorno de Reclamacao
e Solicitagdo de Clientes, como também os aspectos relevantes da RPA, evidenciando se a
aplicacdo dessa tecnologia, de fato, proporciona resultados significativos nos processos em que €
utilizada. Dessa forma, serdo analisados o antes (As-Is) e o depois (7To-Be) do processo e serao

exibidos os resultados obtidos a partir da implantag¢do dessa tecnologia.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Evidenciar as mudancas positivas da implantacdo de RPA para o processo de Retorno de
Reclamacio e Solicitagdo de Clientes.

2. Investigar se aplicacdo dessa tecnologia de fato proporciona resultados satisfatorios nos

processos em que € aplicada.

Conceituar RPA e seus tipos.

Apresentar os critérios para selecao de processos para automacao.

Categorizar as fases de implementacao e indicadores para andlise de desempenho de RPA.

Discorrer acerca das principais plataformas de RPA do mercado.

L

Apresentar os aspectos relevantes sobre RPA.

1.5 Justificativa

A RPA é uma tecnologia cujo advento € considerado muito recente nao s6 do ponto
de vista epistemologico, mas também geral, o que € corroborado por Doguc (2020). Por isso,
s@o0 poucos os trabalhos académicos que a exploram e discutem. Com o surgimento da pandemia
da Covid-19, a relevancia da RPA emergiu, gerando um cendrio que veio a proporcionar a essa
tecnologia maior visibilidade para o mundo corporativo (DELOITTE, 2020). Estima-se que

haverd um crescimento do mercado global de softwares de RPA de 32,8% entre 2021 a 2028
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(RESEARCH, 2021).

Diante disso, faz-se necessdria uma melhor compreensao sobre essa tecnologia, indi-
cando vantagens e desvantagens da RPA, cuja implantacdo visa a geracdo de retorno financeiro
as organizacoes.

Portanto, deseja-se conduzir o trabalho por meio da revisdo de literaturas sobre a
temadtica e da andlise de resultados obtidos com a implantacdo dessa tecnologia em um cendrio
real. Este trabalho se justifica e consolida sua importancia na possibilidade de servir como um

recurso de consulta para organizacdes e autores buscando informacdes sobre o tema.

1.6 Estrutura do trabalho

O trabalho estd estruturado em seis capitulos, conforme indicam os pardgrafos a
seguir:

No Capitulo 2, sdo apresentados alguns conceitos e aspectos relevantes sobre RPA,
necessarios para o entendimento dos capitulos subsequentes;

No Capitulo 3, € explicada a metodologia aplicada para o desenvolvimento deste
trabalho;

No Capitulo 4, discorre-se acerca de trabalhos correlatos que sdo utilizados para fins
de comparagdo e construcao deste trabalho;

No Capitulo 5, é apresentado o projeto RPA - Resposta ao Cliente da Hyperion
Services, que serviu como base para o desenvolvimento deste trabalho;

No Capitulo 6, sao exibidos os resultados da implantacao da RPA para o processo
analisado;

Por fim, no Capitulo 7, sdo realizadas consideragdes finais sobre o trabalho, explici-

tadas suas limitagdes e sdo propostas algumas ideias para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Automacao Robética de Processos (RPA)
2.1.1 Definicdo de RPA

Robotic Process Automation (RPA) 3 é uma subcategoria da drea de Automacio de
Processos (GEETHA et al., 2020, p. 384). E considerada uma forma de automacio de processos
que possibilita definir-se um conjunto de instrugdes e regras para um "robo" executar (CASEY,
2019).

Quando se fala de RPA, o termo "robd" traz a mente visdes de mdquinas eletromeca-
nicas. Imaginam-se robds fisicos ocupando locais de trabalho e realizando atividades humanas.
Porém, € importante destacar que o R de "Robética" na sigla RPA ndo se refere a um robo
fisico, mas sim a uma soluc¢ao baseada em software que € configurada para realizar atividades e
processos operacionais repetitivos que, normalmente, seres humanos realizariam no dia a dia
(LACITY et al., 2016).

Conforme a Figura 1, Samarpit (2020) define RPA como "software que imita o com-
portamento humano para executar uma sequéncia de etapas que levam a atividades significativas

sem intervencao humana".

Figura 1 — Defini¢do de Automacao Robética de Processos

S

Robotica Processos Automacao

Sequéncia de etapas

. . Tarefas executadas
Entidade que tem a que levam a

automaticamente
sem interacio
humana

capacidade de imitar atividade
agdes humanas significativa da
tarefa

Fonte: Adaptado de Samarpit (2020)

3 Traduzido livremente como Automagio Robética de Processos.
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H4, também, a definicdo Kirchmer e Franz (2019). De acordo com a Figura 2, os
autores definem RPA como "um subconjunto de ferramentas ou programas de software que
operam na interface do usudrio de outros sistemas de software de aplicativo da mesma forma que
um humano faria". Como se pode observar, o "robd" RPA possui um impacto direto sobre o(s)
software(s) de aplicacdo que sao utilizados no processo e este(s) influencia(m) diretamente no
processo. Logo, a RPA ndo impacta diretamente no processo, mas sim nas ferramentas/softwares

utilizadas para executd-lo.

Figura 2 — Impacto da Automacao Robética de Processos.

Impacto
Direto

Impacto Impacto
Indireto Direto

— Processo

Fonte: Adaptado de Kirchmer e Franz (2019)

O "robd" , no contexto de RPA, é um software executado em uma maquina fisica
ou virtual (CASEY, 2019). Ele executa tarefas com agilidade e precisao, utilizando os mesmos
aplicativos operados pelos colaboradores em seu cotidiano (GEETHA et al., 2020, p. 384). Dessa
forma, percebe-se que, ao lado da TI, um "robd" assemelha-se a uma licenca de software, sendo
integrado em sistemas de T1 via front-end, ao passo que o software tradicional se comunica via
back-end (SANTIAGO; RODRIGUEZ, 2017), onde todas as a¢des sdo baseadas principalmente
na programacio, scripts*, Application Programming Interface (API)® ou outros métodos de
integracdo ou aplicativos internos (GEETHA et al., 2020, p. 384).

Segundo Silva e Barion (2018, p. 6),

a proposta destes supostos softwares-rob0 € replicar as agdes de um ser humano
interagindo com a interface do usudrio de um sistema de computador, podendo
executar indmeras tarefas tais como cdlculos, registros, consultas e transagdes,
considerando as regras de negdcio.

Também chamados de "roteiros", sdo sequéncias de passos/instru¢des escritos em algum tipo de linguagem de
programacdo. Os scripts executam diversas fungdes no interior de um programa de computador.

Traduzido liviemente como Interface de Programacio de Aplicacio. E um conjunto de normas que possibilita a
comunicag¢do/integragdo entre plataformas através de uma série de padroes e protocolos.
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Santiago e Rodriguez (2017, p. 2) afirmam que os softwares de RPA podem au-
tomatizar processos baseados em regras que envolvem tarefas de rotina, dados estruturados e
resultados deterministicos, tal como a transferéncia de dados de multiplas fontes de entrada,
dentre elas o e-mail e planilhas para sistemas como Enterprise Resource Planning (ERP)® e
Customer Relationship Management (CRM) 7.

Os autores complementam que a RPA € mais adequada para atividades padronizadas,
que possuem alto volume, sdo estritamente norteadas por regras e ndo t€ém a necessidade de
julgamento intelectual para sua execucao. Santiago e Rodriguez (2017) também elegeram os
processos de back-office, como processo de resposta a solicitagdes e reclamagdes de clientes
automatizado pela Hyperion Services, como os mais adequados para utilizacdo de RPA por
serem mais padronizados que os processos de front-office que exigem o tratamento de vdrias
excecgoes.

Desse modo, como afirmam Arindam e Sourav (2019), qualquer atividade que seja
definivel, repetivel e baseada em regras, pode ser atribuida ao "robd" de RPA para gerenciar
sua execugdo, assim como um ser humano o faria. Logo, a RPA néo foi programada para ser
um software de negdcios, mas sim para atuar como um proxy, onde um colaborador ou uma
madquina virtual realiza requisi¢des solicitando recursos e/ou dados e o "robd" de RPA os auxilia,
operando os aplicativos de negdcios e/ou recuperando dados necessarios para execucdo de suas
atividades.

Logo, observa-se que, ao contrdrio das tecnologias anteriores e soffwares tradicionais,
a RPA ndo faz parte da infraestrutura de TI da organizacdo, mas fica no topo dela, o que implica
que sua adog¢do gera um baixo nivel de intrusividade (IRPAAI, 2015) e que os sistemas de
aplicativos operacionais existentes nas empresas permanecem inalterados (AUTH et al., 2019,
p. 61).

Segundo pesquisa realizada pela Capgemini (2016), a RPA propicia novas alternati-
vas para as organizagdes preencherem as lacunas de interfaces nos sistemas, caso alguma tenha
sido deixada pendente pela drea de TI. Além disso, o "robd" pode trabalhar com e entre os
sistemas j4 presentes na organiza¢do, apenas encontrando todas as informacdes necessarias para
a execucgao das atividades.

Em relacdo aos custos, a Capgemini (2016, p. 7) afirma que uma licenca de software

de RPA pode custar de 1/3 a 1/5 do pre¢o de um funciondrio em tempo integral (FTE). Lacity e

6
7

Traduzido livremente como Sistema Integrado de Gestdo Empresarial.
Traduzido livremente como Gestdo de Relacionamento com o Cliente.
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L.Willcocks (2015) afirmam que um "robd" pode executar tarefas estruturadas equivalentes a
dois ou cinco individuos.

De acordo com Neto (2018):

Aplicada de forma correta, a RPA pode reduzir drasticamente a ineficiéncia que
se acumula diariamente em operagdes de back-office e no uso de complexos
sistemas ERP, dentre outras centenas de atividades em sua empresa.

2.1.1.1 Tipos de RPA

De acordo com Leibowitz e Kakhandiki (2018), basicamente, as RPA’s sdo classi-
ficadas quanto ao seu modo de trabalho, podendo ser: Assistida (Attended) ou Nao-assistida
(Unattended).

* Assistida ou Atfended: nesse modo, os "rob0s" atuam geralmente em atividades de
front-office como assistentes virtuais e a relacdo € definida pela colaboracao humano-robd
(ANYWHERE, 2021). Os "robds" sdo programados para trabalhar ao lado de humanos
lidando com certas tarefas em cargas de trabalho mais longas e complexas (PRATT,
2020) ou quando todo o processo de ponta a ponta ndo pode ser totalmente automatizado
(LEIBOWITZ; KAKHANDIKI, 2018). Dessa forma, os "robds" residem na estacio de
trabalho de um funciondrio e sdo acionados por eventos, acdes ou comandos especificos
que um usudrio realiza em um fluxo de trabalho especifico (OSTDICK, 2017a).

Segundo Pierre (2019), como um ser humano, o "robd" poderd ler o conteido de uma
janela de aplicativo, identificar campos contendo os dados necessdrios, copiar esses dados
coletados para outra janela, iniciar uma transacao e assim por diante. Outro ponto citado
pelo autor é que o "robd" também poderd realizar verificacdes nos dados coletados,
fornecendo a empresa garantias adicionais de conformidade em rela¢do aos procedimentos
definidos.

Na Figura 3, hd um exemplo da atuacdo de um "robd" de RPA assistido em um fluxo de

AN

processo de vendas. Nele, o "robd" auxilia um vendedor no desenvolvimento de uma

proposta ou processamento de um pedido:
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Figura 3 — Exemplo - Fluxo de processo de vendas com "robd" RPA Assistido

Funciondrio passaa| Funciongrio verificaos | __
— tarefa para a fila 1 resultados gerados 1
! [
F Y | ! L
| ' ‘?‘ | Funciondrio verificaos | _____ .
2 | p E i resultados gerados ;
5 ' : : : x i
s : = = ! :
E ' : : ' il
5 ! : : ! !
= AA ! : ; : ¥
Gerente de Vendas E ! : Sistema atualizado
J inicia uma tarefa ' i i (
— - : ; { Tarefa FINALIZADA |
b 1 i
h 4 i ¥ T
i
Coleta dados de i Processo de escrita |
diferentes bancos de E .
2 dados de clientes e ! - Fazer uma oferta ----D-{ Excecdo? |- -------
g sistemas de CRM. | ____ ! - Fazer um pedido
- Cancelar um pedido
- Propostas existentes
-Verificar duplicatas

Fonte: Adaptado de Pierre (2019)

* Nao-assistida ou Unattended: diferente da RPA Assistida, nesta ndo hd a colaboragao
humano-rob6. Nesse modo, os "robds" sdo autdnomos e realizam suas atividades livres
da interacdo humana. As suas a¢des podem ser acionadas por eventos ou podem ser pré-
programadas (PIERRE, 2019). Basicamente, os "robds" autdbnomos atuam com atividades
manuais que seguem um padrdo préprio ou um conjunto estruturado de etapas que devem
ser executadas sempre da mesma forma toda vez que forem realizadas (PRATT, 2020). O
trabalho de um "robd" autdénomo é finalizado continuamente em um modelo em lote 8, que
permite ao software de automacdo executar agdes 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365
dias por ano (OSTDICK, 2017a).

Na Figura 4, ainda utilizando o fluxo de vendas do exemplo anterior, o "robd" analisa
arquivos do Excel contidos em um e-mail, coleta as informacgdes e as insere no ERP da

organizacao.

8 E um método de execugio de processos que possuem dados repetitivos e com alto volume. Os processos em lote

podem ser executados sem qualquer intera¢@o do usudrio final ou podem ser programados para iniciar por conta
propria, conforme a permissdo dos recursos computacionais.
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Figura 4 — Exemplo - Fluxo de processo de vendas com "robd" RPA Nao-assistido

Analise pelo Gerente
de Vendas

L3

2
™
B
S
i N
5
c A'A
Gerente de Vendas
| inicia uma tarefa
....... » L __
2
—_—
é
Abre o Grava as
documento de informagdes do
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Fonte: Adaptado de Pierre (2019)

Para se ter uma melhor compreensdo sobre a RPA Assistida e Nao-assistida, a Tabela

1 apresenta a comparacdo entre os tipos de RPA.

Tabela 1 — Tabela de comparagdo entre os tipos de RPA

Os gerentes podem orquestrar tarefas
entre pessoas e "robods" e coordenar
0s recursos internos

RPA Assistida RPA Nao-assistida
i (Attended) (Unattended)

O que faz? Auxilia nas tarefas de front—'oﬁ‘ice, . Automatiza processos de back-office
colaborando com funciondrios e equipes em grande escala
gieﬁiiiﬁnjszse?glgr?;ﬁri? robo™ e Os "robds" de RPA pﬁo-assistidos

) trabalham de forma independente,

Como? este 0s ajuda. sem intervengdo humana

seguindo um processo baseado
em regras até a conclusdo

Os "robos" de RPA assistido estdo
prontos e aguardando para serem
Quando? ativados pelos funcionarios sempre
que forem necessdrios para

ajudar no processo

Os "robds" de RPA nio-assistido
operam segundo uma agenda
predefinida ou sdo acionados
por légica no fluxo do processo

Os "rob0s" assistidos podem ser executados
Onde? em estagdes de trabalho, servidores
privados ou na nuvem

Os "rob0s" ndo-assistidos podem

ser executados em estacdes de trabalho,

servidores privados ou na nuvem

Aumenta a produtividade
Reduz o tempo médio de
Por que? atendimento de chamadas
Melhora a experiéncia do cliente
Aumenta a conformidade

Reduz os custos operacionais
Aumenta a produtividade
Elimina erros

Libera os funciondrios

do trabalho repetitivo
Melhora a conformidade

Fonte: Adaptado de Anywhere (2021)
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2.1.2 Implementacdo de RPA

Hofmann et al. (2020), afirmam que o fator fundamental que incentiva a aplicacao
de RPA nos processos € a substitui¢cao das pessoas em atividades em que o papel humano ndo
agrega valor ao processo e onde a eficiéncia de custos € desejada. As atividades sdo normalmente
rotineiras, executadas repetidamente, conforme determinadas regras e estao suscetiveis a erros
humanos (IVANCIC et al., 2019). Outro aspecto € que varios sistemas diferentes precisam ser

acessados para realizar a atividade (HOFMANN et al., 2020).

2.1.2.1 Critérios para selecdo de processos

Para Willcocks et al. (2017), a defini¢ao do perfil dos processos a serem sujeitos a
automacao é um dos pontos que necessita de maior aten¢do. Segundo Hallikainen et al. (2018),
0s processos estruturados, predominantemente baseados em regras e que requerem mais tempo e
recursos para sua realizacdo, devem ser classificados para uma possivel automagdo. De acordo
com Willcocks et al. (2017), é fundamental elaborar parametros a fim de determinar quais
processos podem ser submetidos a automacao.

Dessa forma, percebe-se que o obstdculo principal para a aplicagdo de automacao € a
qualificagdo clara dos processos. Conforme apontam Hegde et al. (2018), uma das consequéncias
advindas da falta de parametros e de um estudo prévio dos processos € que o periodo de alcance
dos resultados pode ser maior do que o esperado. Seguindo em perspectiva similar, Farhat
(2019) aponta que, além do maior tempo, automacdes de processos nao qualificados podem gerar
prejuizos tanto operacionais, quanto financeiros.

Diante desse cendrio, Lin (2018) afirma que atividades que ndo possuem um modelo
de dados predefinido e que possuem processos que ndo sdo frequentemente executados ndo
devem ser automatizados, pois podem ndo valer o investimento e ndo gerar o retorno esperado.

Slaby e Fersht (2012) salientam que processos em ambientes estdaveis, ou seja, que
contenham ferramentas que ndo sofram diversas mudancas em um intervalo de 12 a 18 meses
sdo ideais para automacao. Os autores também acrescentam que processos que necessitam de
acesso a diferentes aplicacdes, possuem uma l6gica bem definida e dependéncia limitada da
intervencdo humana sao bons candidatos para a ado¢ao de RPA.

Com isso, Fung (2014) sintetiza alguns critérios para que organizagdes possam se

orientar para identificar quais processos podem ser automatizados:
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* Alto volume de transacoes: estd relacionado a volumetria de processamento de da-
dos. Cargas de trabalho ou transa¢des que normalmente sao rotineiras, repetitivas e que
requerem o processamento de um grande volume de dados sdo ideais para automacao.

* Ambiente estavel: corresponde as mudangas no ambiente onde residem os processos.
Processos que estdo situados em ambientes instdveis podem estar sujeitos a incertezas e
expostos a interrupg¢des imprevisiveis. Logo, ambientes que ndo sofrem grandes mudangas
em um periodo de 12 a 18 meses sdo candidatos a automagao.

* Tratamento de excecoes limitadas: indica que a automacdo deve ser destinada a processos
que possuam poucas excegdes. Logo, os processos com um nimero de excecdes elevadas
e que necessitem de indmeros tratamentos nao devem ser submetidos a automacao.

* Acesso frequente a varios sistemas: esse critério aponta que processos que exigem acesso
constante a varios sistemas para execucao das atividades sao indicados para automacao,
pois o esforco manual para o acesso frequente pode acarretar o aumento de erros humanos,
desempenho inconsistente e alto custo de impactos.

Mesmo diante de todo esse processo aparentemente complexo e exaustivo de qualifi-
cacdo dos processos, Yedavalli (2018) afirma que a implementacdo de RPA é um tanto simples e

que automagdes podem funcionar com os sistemas ja presentes nas organizacoes.

2.1.2.2 Fases da Implementagdo

De acordo com Nathan (2017), comecar a usar a RPA € mais rapido do que im-
plementar sistemas de TI tradicionais. O autor também afirma que a RPA € caracterizada por
ser implementada em uma abordagem agil para garantir resultados rdpidos em iniciativas bem
definidas e com alto potencial de retorno.

Em seu estudo, Nathan (2017) apresenta o fluxo do processo de implementacao de
RPA. O processo contém cinco atividades principais de cariter semelhante a qualquer outro
processo de TI. Na Figura 5, é exibido um panorama das atividades e, logo a seguir, sao

apresentados os objetivos de cada atividade dentro do processo de implementacao.
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Figura 5 — Cinco atividades principais para implementacao de solucdes RPA

Piloto e Software

Descoberta,| | Selecionar Construir e Implantar Analisar

. Beneficios
Escopo de RPA Projetar
# * Analisar e Testar Implantar {
Configurar Monitorar

| e
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Fonte: Adaptado de Nathan (2017)

* Descoberta, Piloto e Escopo: nesse conjunto de atividades, o objetivo € realizar pilotos de
RPA. Nessa parte, o conhecimento dos colaboradores envolvidos na operagcdo dos processos
de negdcio € primordial para entender o processo e descobrir se ele tem potencial para
automagdo. Apds isso, uma identificacdo mais estruturada dos objetivos do negdcio ocorre
a fim de decidir iniciar a implementacao da RPA. Depois de definidos os objetivos, o
escopo da iniciativa RPA € consolidado, incluindo uma avaliacdo do potencial da RPA
em detalhes. Quando os processos sao classificados, o potencial de cada um € avaliado
de acordo com a sua capacidade para automagdo. Além disso, os beneficios e os efeitos
esperados sobre os objetivos de negécios também sao avaliados. Com isso a disposi¢ao,
um ou mais processos sao escolhidos para se automatizar.

Selecionar Software de RPA: o objetivo € verificar a compatibilidade do software de RPA
com os padrdes e arquitetura de T1 da organizacado. Estes sdo pontos importantes, pois
o conhecimento dos sistemas de TI envolvidos € essencial. Isso pode ser em termos de
estabilidade e com que frequéncia os sistemas passam por atualizagdes € mudancas. Se o
sistema de TI em escopo estd passando por mudangas recorrentes na interface do usudrio,
¢ essencial que o software de RPA possa lidar com isso. Aqui também sdo analisados os
custos de investimento, de implementacdo e de manutencao, licencas de RPA, licencgas de
sistema, entre outros.

Construir e Implantar: essa atividade é composta por sub-atividades, que sdo: analisar,
projetar e configurar, testar e implantar. Organizac¢des que ja implementaram RPA utilizam
diferentes nomenclaturas para as sub-atividades, mas, no final, a maioria passa por etapas
similares. A abordagem € identificada como &gil, pois, ao longo dessa atividade, suas
sub-atividades sdo revisitadas com o objetivo de analisar os problemas de forma mais

detalhada e encontrar a solu¢do. Na Figura 6, sdo apresentadas as sub-atividades e suas
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interacoes.

Figura 6 — Sub-atividades para construir e implantar solu¢des RPA

Construir e Implantar

Projetar
Analisar e Testar Implantar
Configurar

1 1

Fonte: Adaptado de Nathan (2017)

— Analisar: € realizada uma andlise ampla dos processos em escopo com o objetivo
de entender cada etapa do processo completamente. Aqui, ocorre 0 mapeamento
detalhado dos processos, a identificagao das entradas e saidas de dados e varidveis,
padroes de erro e possiveis barreiras de processo. Os resultados dessa atividade
necessitam ser documentados em um nivel detalhado para serem utilizados como
base ao projetar um processo automatizado com RPA.

— Projetar e Configurar: nessa etapa, o processo a ser automatizado € projetado para
configurar o software de RPA em termos de criagdo da l6gica de negdcios e regras,
como gerenciar excecdes. Normalmente, a RPA € configurada simultaneamente com
a etapa de design em um processo agil entre especialistas de negécios e de RPA. O
software de RPA € usado para testar o design de cada etapa do processo com o objetivo
de criar a automacao mais eficaz. Se problemas surgirem nessa atividade, pode ser
necessdrio revisitar a etapa de andlise para compreender totalmente o problema e
projetar uma soluc@o.

— Testar: durante a etapa de teste, sdo executados diversos cendrios e estes t€ém seus
resultados monitorados. Se os testes apresentarem problemas ou potencial para
otimizacao adicional, pode ser necessdrio dar um passo atrds e revisitar as atividades
anteriores para entender os problemas ou potenciais melhorias ao processo e realizar
as mudancas apropriadas para resolver o problema ou para otimizar a automagao.

— Implantar: apds os testes serem concluidos com sucesso, a solucdo RPA ja estd
pronta para implantacio. E vilido ressaltar que nessa atividade, os colaboradores

devem saber lidar com a implantagdo real, com as tarefas de interacdo com os
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"robds" RPA e iniciar ajustes, se necessario. Aqui, os dados devem ser analisados

de forma continua para avaliar a estabilidade e o desempenho dos "robos" RPA.

Neste momento, muitas organizacdes também definem os Indicadores-Chaves de
Desempenho (KPI)’s do processo, usados para monitorar seu desempenho.

* Monitorar e Gerenciar: as empresas organizam a rotina das operacdes da RPA. Isso inclui

fatores como decidir os procedimentos de governanca onde se faz necessario, configurando

AN

0 monitoramento dos "robds" e atribuindo as responsabilidades de dirigir e apoid-los.

 Analisar Beneficios: nesse processo, ha um grande foco na andlise dos beneficios da RPA
para a organizacdo. Essa responsabilidade normalmente € atribuida as equipes de negdcio,
que podem ser auxiliadas pelo setor de TI ou por especialistas em RPA. O monitoramento

continuo dos KPI’s e dos relatérios sobre o desempenho da RPA faz parte das atividades,

pois da visibilidade aos beneficios proporcionados pela tecnologia.

2.1.2.3 Indicadores de desempenho de RPA

Segundo Velimirovic et al. (2011), KPI’s (Indicadores-Chaves de Desempenho)
sao indicadores financeiros e nao financeiros que permitem as organizacdes compreender o
desempenho e a integridade de seu negdcio, possibilitando a realizacdo de ajustes em sua
execucdo para atingir seus objetivos estratégicos.

No contexto de aplicacdo da RPA, isso ndo seria diferente. A defini¢do dos indicado-
res € essencial para compreender e verificar o desempenho da RPA para a organizacao. Diante

desse contexto, na Tabela 2, Anagnoste (2018) sintetiza os indicadores em quatro categorias

principais:
Tabela 2 — Categoria de KPI’s para RPA
Categoria de KPI Descricao
KPI’s de Automacio Acompapha a eficiéncia dos processos
automatizados

Acompanha a utilizacdo geral e potencial
de otimizagdo dos robds em execucao
Acompanha mensalmente os beneficios
financeiros resultantes do uso dos "robds"
Acompanha o desempenho geral da equipe:
KPI’s dos Funcionarios seu desenvolvimento, suas necessidades

de treinamento

KPTI’s da Forca de Trabalho Virtual

KPI’s Financeiros

Fonte: Adaptado de Anagnoste (2018)
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Driscoll (2018) na Tabela 3 apresenta algumas métricas de valor para verificar os

beneficios de iniciativas de RPA. No entanto, o autor diz que nao é recomenddvel restringir-se a

elas.
Tabela 3 — Métricas de Valor para RPA
Eficiéncia / Eficacia / Conformidade /
Métricas de Custo Meétricas de Qualidade | Métricas de Risco
% Reducao de custos / - % Melhoria do risco
% Aumento de precisao .
headcount operacional
% Aumento de produtividade | % Reduc¢do do cycle-time % Aume.:nto nos controles
automatizados
% Aumento do rendimento % Aumento da satisfacio
didrio do cliente

Fonte: Adaptado de Driscoll (2018)

2.1.3 Plataformas de RPA

Conforme observa-se no decorrer deste trabalho, diversos autores como Hofmann et
al. (2020), Willcocks et al. (2017), Slaby e Fersht (2012), Lin (2018), Farhat (2019) entre outros,
afirmam que para a aplicacdo de RPA em processos de negdcios, € indispensével a sele¢do dos
mais adequados para serem submetidos a automatizacido. De acordo com Khan (2020), caso os
processos inadequados sejam selecionados, a RPA pode gerar bloqueios, "gargalos" e até mesmo
poderé prolongar-se o tempo de execugao dos processos de negdcios, ndo gerando o retorno

esperado sobre o investimento.

2.1.3.1 Componentes de Plataformas de RPA

Segundo Anagnoste (2017), para automatizar um processo de negdcio com RPA,
€ necessdrio ter acesso a alguma de suas plataformas do mercado. Conforme a Figura 7, as
plataformas de RPA possuem basicamente trés componentes em sua arquitetura: um ambiente de
desenvolvimento, um orquestrador e um ambiente de execuc¢do. Porém, conforme Batista (2021),
¢ importante destacar que, dependendo da plataforma de RPA, pode haver algumas variacdes de

componentes.
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Figura 7 — Componentes Basicos das Plataformas de RPA

Ambiente de Ambiente de
. Orquestrador i
Desenvolvimento Execucio

00 O

O

Fonte: Adaptado de Batista (2021)

Y
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* Ambiente de Desenvolvimento: normalmente chamado de IDE (Integrated Development
Environment)’ ou ferramenta de Studio, é nesse componente que se realizam a implementa-
¢do e a validacdo das tarefas dos robos, onde também sdo configuradas e testadas conforme
as especificacdes do processo. E durante as fases de andlise, modelagem, implementacio e
teste que esse componente € utilizado.

* Orquestrador: seguida a implementacao e validacdo do "robd" no ambiente de desen-
volvimento, entra em cena o orquestrador, responsavel pelo gerenciamento dos "robds"
que ja estdo prontos para execugdo. Logo, € possivel concluir que esse componente atua
como um gerenciador de recursos, pois além de monitorar todos os "robds" em execugdo,
ele define quais destes sdo executados durante o fluxo dos processos. E durante a fase de
monitoramento que esse componente € utilizado.

* Ambiente de Execucio: logo ap6s o orquestrador acionar um "robo" , o ambiente de
execuc¢do entra em cena assumindo a sua implantacdo. Esse ambiente é responsavel pela
execucdo dos "robos" assistidos e/ou "robos" ndo-assistidos, ja configurados no ambiente
de desenvolvimento, acionados pelo orquestrador e que agora seguirdo para a produgio.

Percebe-se que o orquestrador oferece suporte a fase de implantacao.
2.1.3.2 Principais Plataformas de RPA

De acordo com DataScience (2021), no mercado de RPA atualmente existem mais
de 50 plataformas disponiveis. Na Figura 8, observam-se as trés plataformas lideres de RPA, que

sdo elas: UiPath; Automation Anywhere; e Blueprism.

®  Traduzido livremente como Ambiente de Desenvolvimento Integrado
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Figura 8 — Quadrante Méagico do Gartner para Automagao Robética de Processos

@ UiPath
@ Automation Anywhere
@ Blue Prism
@ Microsoft
NICE @
EdgeVerve Systems @
NTT @ @ WorkFusion
@ Pegasystems
Samsung SDS @
SAP @ @ Appian
Nintex @
IBM @ @ Servicetrace
Kryon @

w Cyclone Robotics @)

3 Laiye @

L

><

L

=

=

>

=

=

@

<

COMPLETENESS OF VISION As of June 2021 © Gartner, Inc

Fonte: Adaptado de DataScience (2021)

e UiPath: ¢ uma empresa de software global que fornece uma plataforma para desenvolver
"rob0s" de software para automatizar processos de negocios (SECTION, 2021). A pla-
taforma possui uma arquitetura baseada em web desenvolvida em .NET framework, ou
seja, o orquestrador dessa plataforma € uma aplicacdo web que nao depende de instalacio
em um servidor (KHAN, 2020). A plataforma é composta por trés componentes: UiPath
Studio, UiPath Orchestrator e UiPath Robots. O Studio oferece recursos visuais, como
diagramas e fluxogramas. Além disso, possui recursos de codificagdo e sequenciamento
de processos, além de recursos de arrastar e soltar (drag-and-drop) e modelos predefinidos
para projetar processos de automacgdo. O Orchestrator permite que o usudrio carregue

AN

um "robd" na nuvem, gerencie as filas de "robds" , configuragdes, logs, entre outros. Os
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Robots sdo usados para realizar tarefas como seres humanos, podendo ser de dois tipos:

assistidos e/ou nao-assistidos (SECTION, 2021).

* BluePrism: assim como a UiPath, a BluePrism também é uma empresa que fornece
uma plataforma com um conjunto de ferramentas para automatizar processos de negdcios
(CHAPPELL, 2017). Em contraste a UiPath, ela possui uma arquitetura cliente-servidor
baseada no framework NET (KHAN, 2020), ou seja, na plataforma hd o papel de um
cliente e de um servidor realizando interacdes. Os clientes sdo os ambientes de desenvolvi-
mento em execugao, isto €, os "robds" e o servidor equivalem ao orquestrador, sendo este
que gerencia a automagao dos processos através de requisi¢oes dos "robds" (BATISTA,
2021). A plataforma da BluePrism € composta por quatro componentes: Process Dia-
gram, Process Studio, Object Studio e o Application Modeller. Os Process Diagram sao
workflows de negdcios criados com a utilizagdo de conceitos bdsicos de programacao,
possuem uma representacdo grafica de workflows e estes sdo usados para criar, analisar,
modificar e estimar recursos de negécios. O Process Studio fornece uma plataforma para
criar diagramas de processo com recursos de drag-and-drop. O Object Studio € utilizado
para criar objetos visuais basicos que sao usados para se comunicar com outros aplicativos.
Por fim, o Application Modeller é a funcionalidade para criar modelos de aplicativos
com Object Studio (KHAN, 2020, p. 4). A plataforma da BluePrism também fornece
sala de controle para analisar atividades dos "robds" e trilhas de auditoria. As filas de
trabalho sdo usadas para gerenciamento de carga de trabalho e a execucao de varios "robos"

simultaneamente(KHAN, 2020).

* Automation Anywhere: assim como a UiPath e a BluePrism, a Automation Anywhere
(AA) também € uma empresa provedora de solucdes RPA para processos de negdcios
(OSSAMU, 2021). Semelhante a BluePrism, a plataforma da AA também possui uma
arquitetura baseada no modelo cliente-servidor (KHAN, 2020). A plataforma da AA
possui trés componentes bédsicos: Bot Creator, Control Room e Bot Runner. O Bot Creator
permite o design facil e o processo de automacao para "robds". A Control Room gerencia
a execucao, o agendamento dos "robds" , os problemas de seguranca, as permissoes €
as avaliacOes de clientes. O Bot Runner é usado para executar o "robd" e registrar suas

andlises que sdo enviadas de volta para a sala de controle (KHAN, 2020).
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A Tabela 4 apresenta uma sintese das principais diferengas entre as trés plataformas

lideres de RPA.

Tabela 4 — Comparagdo entre as plataformas Automation Anywhere, UiPath e BluePrism

Critério de~ UiPath BluePrism Automation
Comparacao Anywhere
Preco $18.000 anualmente $15.000 anualmente $9.000 anualmente
Arquitetura Orquestrador baseado Cliente-Servidor Cliente-Servidor

na web

Ferramenta mais Muito popular, Menos popular do que

. ) UiPath e BP, todavia, mais

Popularidade popular do mercado porém menos do do que as outras

de RPA que UiPath q

ferramentas RPA

Tipo de processos | Automacao de Automacao de

Automacgao de

ue podem ser back-office e back-office e

quep . UL back-office UL
automatizados front-office front office

Cinco tipos de gravador:

basic, web, desktop, Nenhum gravador Trés tipos de gravador:

image e citrix estd disponivel smart, tela e web

Com um conjunto E preciso criar um Esses gravadores
Gravadores robusto de gravadores, processo usando podem ser usados

o UiPath torna recursos de arrastar para aplicativos de

mais facil capturar acdes | e soltar desktop

humanas para imita-las | (drag-and-drop) e da web

ainda mais

Sem gravadores,
~ mas o uso de Suporta gravacgoes e

Suporta gravagdes e .

abordacens de diagramas de processo | abordagens de arrastar
Habilidades £ e funcionalidade e soltar

~ arrastar e soltar .

de programacao integrada o torna Portanto,

Portanto, a codificacdo

g facil de usar Suporta a codificacdo
ndo € obrigatdria

codificacdo, mas ndo € | ndo € obrigatdria
obrigatdrio

A IU é muito simples A IU é complexa
€ possui uma Mais adequada para

. o A TU ¢ simples e
interface intuitiva, pessoas com

Usabilidade e ) fornece geragdo i
facilitando o manuseio . . R conhecimento
L. facil de robos . ~
para usudrios de codificacdo e
sem experiéncia desenvolvedores

Fonte: Adaptado de Khan (2020)
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2.1.4 Aspectos Relevantes

2.1.4.1 Beneficios e Limitacoes da RPA

Foram apresentados alguns beneficios da RPA. Entre eles, estd o fato de esta nao
ser uma tecnologia intrusiva. Logo, ela pode ser naturalmente integrada ao ecossistema das
organizacOes devido a sua compatibilidade com os sistemas e aplicativos ja presentes nas
organizacdes. Além disso, a RPA pode proporcionar beneficios que vao além das fronteiras
corporativas. Clientes, recursos humanos, tecnologia da informacéo e até andlises de negdcios
podem se beneficiar da ferramenta.

Diante desse cendrio, as equipes podem se dedicar a atividades de alto valor agre-
gado, onde a interacdo humana € substancial. Isto se deve ao fato de que, com os "robos"
atuando em atividades de cunho repetitivo, por exemplo, e a cpia de dados de clientes entre
diferentes sistemas para a realizacdo de uma solicitagdo ou cadastro, os colaboradores poderdao
ser desalocados desse tipo de atividade.

De acordo com a KPMG (2018), um dos beneficios mais significativos € a reducao
de custos, podendo ser de 40% a 70% quando um "robd" de software substitui um processo
realizado pelo que é denominado de FTE (Full-Time Equivalent), ou seja, um funciondrio em
tempo integral.

AN

Inbar (2016) afirma que "robds" chegam a ter uma assertividade préxima a 100%
desde que os processos sejam compativeis, repetiveis e facam uso de dados estruturados. Assim,
0s riscos operacionais e financeiros podem ser minimizados, pois evitam-se erros humanos e
assegura-se que as atividades sejam sempre realizadas da mesma maneira a cada execugao.

A RPA também impde a digitalizacdo e o que € chamado de Economia Circular,
pois as atividades que antes eram feitas no papel podem ser realizadas de forma totalmente
digital e eletronica. Logo, outro beneficio que pode nao ser tao evidente € a reducio de custos de
consumiveis como o papel (BATAKIS, 2020).

Conforme relatério da Forrester (2018), automatizar atividades rotineiras e repetitivas
pode gerar uma maior satisfacdo e melhor retencdo de funciondrios, evitando suas rotatividades
e gastos com treinamentos e integracdes de novos funciondrios.

Além dos beneficios constatados, outro gerado inconscientemente € a independéncia

dos usudrios de negdcio, pois estes serdo aptos a automatizar seus processos de forma autdonoma.

Logo, a drea de TI das organizagdes poderd identificar uma reducao no volume de solicitacdes
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para a automatizac@o de pequenos processos e poderd se concentrar em atividades mais cruciais
(WILLCOCKS, 2017).

Segundo Batakis (2020), da perspectiva dos dados, uma consequéncia do processa-
mento mais rdpido dos dados e da diminui¢do dos erros humanos serd a obtencdo de dados com
maior qualidade que possibilitardo andlises mais confidveis e claras.

Nathan (2017) afirma que os potenciais resultados positivos muitas vezes se interli-
gam. No entanto, € importante estar ciente das diferentes caracteristicas deles a fim de alcancar
todo o potencial de negécios da RPA. Na Figura 9, sdo apresentados os beneficios, os resultados

e os efeitos potenciais da RPA nas organizacdes.

Figura 9 — Efeitos das solu¢des de RPA nas organizagdes

Motivador(es) Potenciais Resultados Potenciais Beneficios Efeitos nos Negdcios
Situac_in - Maior rendimento Efl'!ié‘t’_-Cii
Inflexivel - Capacidade aumentada - Redugio de custos Operacional

- Economia de Tempo - Alta produtividade
- Necessidade reduzida de - Aumente da quahdade
Processo com Alte mio de obra - Melhor conformidade alo ]
Potencial de - Melhor precisdo - Tempo de colocagdo mais rapida v _:ﬁnﬁ_ o
Automagio - Dados proceszados para andlize no mﬁ?adc . . —
- Welhor coeréneia de TI - Alta satisfagiio do cliente

- Transparéncia

Fonte: Adaptado de Nathan (2017)

Segundo Khalaf (2017), os beneficios proporcionados pela RPA podem e estdo
gerando grande interesse do segmento corporativo. Contudo, toda tecnologia tem suas limitagdes
e a RPA ¢ mais recomendada como um recurso complementar de reducdo de custos e uma
tecnologia bésica, em vez de uma "remédio" operacional.

O autor ainda destaca quatro limitagdes em relacdo a tecnologia de RPA:

1. Dados: os dados de entrada utilizados nos processos devem possuir um formato padrao,
fixo e constante, ou seja, os dados precisam ser estruturados.

2. Analise de documentos: os documentos utilizados devem possuir um mesmo formato
com 0s mesmos campos, ha mesma ordem.

3. Atualizacao de processos de negdocio: o "rob6" RPA ndo aprende com a experiéncia. As-
sim, conforme os processos de negdcio se aprimoram e evoluem, o "rob6" pode necessitar
de atualizac¢des para acompanhar a evolucao do processo.

4. Gerenciamento de processos de negdcio: a RPA nio € uma solugcdo de BPM (Business
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Process Management /Gerenciamento de Processos de Negdcios), ou seja, aplicar RPA em

um processo quebrado ndo o consertard, somente ird automatiza-lo.

2.1.4.2 RPA como ferramenta de transformacdo digital

Com as tecnologias digitais moldando a competi¢do em muitos setores, prever o
futuro de ferramentas potencialmente disruptivas torna-se uma tarefa essencial dos lideres de
negocios preocupados com a sobrevivéncia e o sucesso de suas organizagdes (KROTOV, 2019).

De acordo com Siderska (2020, p. 21), ao longo dos anos nota-se o rapido cres-
cimento da importancia das tecnologias digitais para atingir os objetivos de negdcios das or-
ganizagOes. O uso delas transforma os modelos de negdcios das organizacdes, seus produtos,
processos e estruturas organizacionais. Essas mudangas sdo chamadas de transformacdo digital e
revolucionam tanto empresas individuais, quanto setores inteiros.

Nesse contexto, conforme afirma Kudlak (2019), a RPA deve ser considerada como
uma das tecnologias de transformacdo digital que auxilia as empresas na robotizagdo de tarefas
repetiveis e rotineiras. Assim como outras solu¢des avancadas, a RPA permite maior eficiéncia

ao programar "rob0s" de software autdnomos para replicar processos administrativos bdsicos.

2.1.4.3 Casos de Uso de RPA

Segundo Nallasivam (2021), gradativamente empresas e setores estdo automatizando
seus fluxos de trabalho e operacdes, podendo englobar todo seu fluxo de trabalho, a infraestrutura
e outros processos de back-end, que sdo, em grande parte, complexos e longos. Além disso, a
automatizacao pode eliminar os riscos de erros humanos, garantido conformidade aos processos.

Fernandez e Aman (2018) afirmam que, atualmente, a RPA tem muitas aplicagcdes
comerciais, podendo ser utilizada em diversos setores até mesmo em organizacdes de pequeno
porte.

Fernandez e Aman (2018) citam alguns setores em que a RPA pode ser aplicada:

* Bancario: pode ser usada no processo de reconciliagdo, finangas comerciais, empréstimos
corporativos, avaliacdo de crédito de varejo e deteccao de fraude do varejo.

* Educacao: pode ser aplicada na sec@o de contas, exames e departamento de admissao,
reduzindo o nimero de pessoas necessdrias para realizar o trabalho. Também pode
automatizar outras formalidades burocréticas, economizando papel.

* Telecomunicacgoes: neste setor, a RPA proporciona mais eficiéncia e celeridade no atendi-
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mento ao cliente. Atividades como faturamento, renovagao de servicos, fornecimento de

tiquete e resposta a reclamacao sdo realizadas de forma mais rapida e simples.

2.1.4.4 Futuro da RPA

Segundo Siderska (2020), com a integracao de novas tecnologias, a RPA com a IA,
por exemplo, poderd proporcionar solu¢cdes novas e mais completas para apoiar 0S processos
das organizacdes. A autora afirma que uma consequéncia dessa integragdo € a velocidade no
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processo de aprendizagem, exponenciada com a combinacdo dos "rob6s" com o tecnologias
cognitivas. Um exemplo observado por Siderska (2020) é o processamento e andlise de dados.
Integrado com tecnologias como IA, processamento de Linguagem Natural e analise de dados,
serd vidvel processar e analisar dados em tempo real.

Além disso, setores da industria poderao agilizar seus processos de negdcio paralela-
mente, proporcionando uma eficiéncia operacional. Diante deste cendrio, Seibt e Vestergaard
(2018) observam que havera uma colaboracdo entre humanos e "robds" e isto resultard na geracio
de mais empregos, porém estes serdo aprimorados, pois haverd a necessidade de mao de obra
especializada. Logo, surgird a necessidade de RPA e de especialistas em processos para ampliar
as interfaces de usudrio e resolver problemas de negdcio.

Seguindo a linha de pensamento de Seibt e Vestergaard (2018), Ghosh (2018) e
Ostdick (2017b), no futuro, a RPA serd largamente aplicada em diversos setores como manufatura,
Big Data e juridico. Além disso, toda a entrada, processamento e saida de dados podera ser
automatizada nas organizagdes. Com o entendimento sobre os beneficios da RPA em seus
processos por parte das organizacdes, haverd uma crescente na adogdo dessa tecnologia.

Outra projecao € feita por Wasique et al. (2019). Segundo os autores, apesar de RPA
e IA serem diferentes, em um futuro préximo, a RPA se tornara IA, ou seja, abrangera todos os
aspectos inerentes a ela e isso resultard em uma maior eficiéncia e produtividade. A integracao
de RPA com o trabalho humano e ferramentas cada vez mais modernas gerard uma forca de

trabalho completa e evoluida.

2.1.5 Ferramentas Auxiliares de RPA

Boulton (2018) afirma que, utilizando plataformas de RPA, uma organizacao pode
configurar um "robd" de RPA para capturar e interpretar aplicativos e ferramentas de negdcios

com o intuito de processar uma transacao, manipular dados, disparar respostas e se comunicar
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com outros sistemas. L.ogo, os cendrios de RPA vao de um processo simples como gerar uma
resposta automdtica a um e-mail, realizar um retorno ao cliente — como € o caso da Hyperion
Services — ou até a implementacgdo de varios "rob0s" , cada um configurado para realizar sua
respectiva tarefa dentro um ERP.

Com isto, adiante sdo listadas algumas ferramentas de negdcio e sistemas proprieta-
rios e legados utilizados pela Hyperion Services em seu processo de Retorno de Reclamagio e
Solicitagdo de Clientes. Serdo apresentados os conceitos dessas ferramentas de uma maneira

geral.
2.1.5.1 Microsoft Excel

E um editor de planilhas produzido e mantido pela Microsoft. Através desse editor,
podem-se armazenar, calcular, organizar e gerar relatérios de dados. As trés partes principais
do Excel sdo: as planilhas, os graficos e o banco de dados. As planilhas permitem aos usuarios
inserir, calcular, manipular e analisar dados como ntimeros e textos. Os graficos representam
os dados de forma visual, estes podem ser bidimensionais, tridimensionais, graficos de pizza,
entre outros. Em relacdo ao banco de dados, por exemplo, uma vez que o usudrio insere dados
em uma planilha, o Excel pode classifica-los e o usudrio pode pesquisar dados especificos e
selecionar aqueles que atendam a determinados critérios, assim como faria em um banco de
dados tradicional (ADEBISI, 2013).

Logo, fica evidente que o Excel € uma ferramenta expressiva, sua efici€éncia e
facilidade de uso tornou-a muito popular desde a industria de pequena escala até organizacdes
corporativas. Este fato se deve a constante necessidade dos usudrios de acessar, analisar, recuperar,

calcular, manipular e relatar dados em tempo real todos os dias (EDGE, 2021).
2.1.5.2 Power BI

A Microsoft (2021), empresa proprietaria e mantenedora do Power BI define a
ferramenta como um conjunto de servicos de software, aplicativos e conectores que, em conjunto,
transformam dados em percep¢des logicas, visualmente imersivas e interativas. As fontes
de dados podem ser planilhas, logs ou data warehouses. A ferramenta fornece aos usudrios
inexperientes e de negdcio ferramentas para para agregar, analisar, visualizar e compartilhar
dados, além de possuir uma interface intuitiva para usudrios de Excel. Além disso, hd ferramentas

que podem ser integradas com outros produtos da Microsoft o que a deixa muito versétil e exige
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pouco treinamento inicial (SCARDINA; HORWITZ, 2018).
2.1.5.3 Linguagem R

E uma linguagem de programacio concebida no meio académico. Foi desenvolvida
com base na linguagem C, considerada a "mae"das outras linguagens. A linguagem R é muito
aplicada no Ambito académico para anélise, tratamento e visualizacdo de dados. Porém, é cada
vez mais comum a integracdo do R com aplicativos da drea de negécios, como por exemplo, o
Power BI da Microsoft (LUPCHINSKI, 2020).

Além de poder ser destinada a andlise, tratamento e visualizacdo de dados, a lin-
guagem R possui outras aplicabilidades. Essa linguagem também possui recursos que sao
especificamente projetados para limpeza de dados de forma eficaz e abrangente. A partir dela
pode-se realizar a limpeza de dados e transformar dados brutos em dados consistentes e, com

isso, possibilitar a melhora da qualidade dos dados e da execugdo dos processos que os utilizam

(CHANDANA, 2018).
2.1.5.4 Zenvia

E uma provedora latino-americana que fornece solucdes de software CPaaS (Com-
munications Platform as a Service ou Plataforma de Comunicac¢io como Servico)(STARTUPI,
2021). CPaaS ¢é uma solu¢ao de comunicagao que fornece um modelo de entrega baseado em
nuvem que permite adicionar recursos de voz, video e mensagens a aplicativos de negdcios
utilizando APIs. O CPaaS pode parecer intimidador, mas ele é simplesmente uma API de
voz e mensagens “As-a-Service”, modelo de negdcio que se tornou dominante como parte da
transformacao digital (JOHNSON, 2020).

De acordo com Johnson (2020), as fun¢des CPaaS incluem:

Chamadas de voz de saida;

Roteamento de chamadas de entrada;

* Mensagens de texto (SMS);

* Mensagens multimidia e de video;

* Mensagens de midia social (como WhatsApp);

* Mascaramento de nimero (proxy).

Um provedor de CPaaS, como a Zenvia, oferece API’s, fragmentos de cédigo e

aplicativos que os usudrios podem usar para adicionar recursos e canais de comunicagdo em
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tempo real ao seu ecossistema. Hoje, a Zenvia desenvolve uma plataforma de comunicacdo
que permite as empresas desenvolverem jornadas exclusivas para seus clientes finais em uma
variedade de canais. Além disso, em 2020, a Zenvia foi citada pelo Gartner em seu relatorio
global Market Guide for Communications Platform as a Service como co-criadora desse tipo de
solu¢do, o que identifica a companhia como capaz de orientar a implementacao de CPaaS, além

de oferecer as funcionalidades necessdrias para tal. (STARTUPI, 2021).
2.1.5.5 Remessa Segura

Conforme pesquisa realizada a partir do dominio da plataforma na ferramenta de
Whois da HOSTINGER (2021) '°, por trds da plataforma da Remessa Segura hd a empresa
VRGR Logistica e Servigos - EIRELI - EPP, que possui como atividade econdmica principal
servigos auxiliares de transportes terrestres nao especificados (CNAE 5229-0/99), tarefas secun-
darias de tratamento de dados, provedor de servigos de aplicacdo e servigos de hospedagem na
internet (CNAE 6311-9/00), e preparacao de documentos e servigos especializados de apoio
administrativo ndo especificados (CNAE 8219-9/99).

Logo, Remessa Segura é uma plataforma de logistica e servicos que atua como uma
empresa terceirizada, prestando servigos especializados de impressao e envio das cartas pelos
correios para uma empresa contratante. Para a realizac¢do do servico pela Remessa Segura, através
da plataforma, o usudrio disponibiliza os arquivos de cartas para impressao e os respectivos

enderecos para envio.
2.1.5.6 CBILL

O CBILL € um sistema de atendimento ao cliente desenvolvido para a Hyperion
Services. Assim, o CBILL € o que se denomina de software proprietdrio, isto &, um software
que € licenciado com direitos exclusivos para quem o desenvolve (MONTANARI, 2019). Além
disso, o CBILL também é considerado um software legado, ou seja, € software visto como antigo
ou desatualizado (REYNOLDS, 2019). Mesmo sendo um software que existe ha algum tempo,
ele ainda atende as necessidades de negécios da Hyperion Services.

Silva (2021) preconiza que um sistema de atendimento ao cliente € composto por
ferramentas e procedimentos utilizados por uma empresa com a finalidade de oferecer um aten-

dimento adequado a cada cliente. Diante desse contexto, através do CBILL, a Hyperion Services

10" Disponivel em: <http://mdmonitoramentodigital.com.br>. Acesso em: 12 out. 2021.
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proporciona aos clientes o ingresso de solicitagdes e reclamacgdes, a consulta de informacdes

sobre o cliente como pagamentos, consumos e solicitacdes em geral.

2.1.5.7 GEAR

Assim como o CBILL, o GEAR ¢é um sistema proprietdrio e legado da Hyperion Ser-
vices. Esse sistema foi desenvolvido e disponibilizado para algumas dreas da Hyperion Services,
entre elas a Customer Response. O GEAR tem como tnica fun¢do capturar e disponibilizar os
dados postais dos clientes.

Para capturar tais informagdes, o GEAR realiza uma integracao via web-service com
o CBILL e este disponibiliza as informagdes para o usudrio. Os dados postais sdo disponibilizados
em um formato especifico, simplificado e em que € possivel sua exportagao.

Para utilizar o sistema, um usudrio digita o nimero do cliente, 0 GEAR realiza a

integragdo com o CBILL e este disponibiliza os dados postais do cliente ao GEAR.
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3 METODOLOGIA

Foram adotados como estratégia de pesquisa os métodos quantitativo e qualitativo
por meio do levantamento e leitura de material bibliogréafico e documental, buscando sustentar a
anélise pretendida. Destacam-se as contribui¢des de Anagnoste (2018), Devarajan (2018), Nathan
(2017), Slaby e Fersht (2012) Ivanci¢ et al. (2019), Lacity e L.Willcocks (2015), Willcocks et
al. (2017), Pierre (2019) e Santiago e Rodriguez (2017). Os autores supracitados contribuem
significativamente para a constru¢do deste trabalho por meio de defini¢des e discussdes acerca do
conceito de RPA, seus tipos, critérios de selecdo de processos, as etapas para sua implementacao
nas organizacoes, suas vantagens e limitacdes, as plataformas de RPA do mercado, perspectivas
futuras entre outros aspectos relevantes sobre essa tecnologia.

Em relacdo aos dados presentes no cendrio de pesquisa deste trabalho, eles foram
obtidos através dos documentos relativos ao projeto de RPA da Hyperion Services. Estes foram
solicitados a empresa, que concedeu a autorizagdo para uso académico. Os dados presentes neste
trabalho foram extraidos de uma organizacao/empresa real. Contudo, ndo se obteve autorizagao
para utilizar sua razdo social ou nome fantasia. Assim sendo, optou-se pela ado¢do de um
pseuddnimo.

Ainda, para o cendrio da pesquisa, foi escolhida uma organizacao de grande porte
na drea do setor elétrico que, a época, possuia em seu escopo de plano de negdcio a automagao
de seus processos com a RPA, entre eles o relativo a este trabalho. Esse processo foi escolhido
por ter sido recentemente automatizado com a RPA e por possuir dados vigentes sobre seus
resultados. Além disso, segundo a Hyperion Services, esse processo possuia uma alta taxa de
retorno sobre o investimento (ROI) e grande volumetria em contraste com os demais fluxos dos
processos da drea de Customer Response.

Para coleta de dados, foi produzido um questionario online na ferramenta Google
Forms constituido por sete questdes, sendo seis objetivas e uma subjetiva. A finalidade do
questiondrio € endossar os beneficios mais significativos obtidos com a implantacdao dessa
tecnologia para o processo mapeado e perceber quais foram as outras vantagens obtidas que ndo
foram contempladas nos resultados deste trabalho. A elaboragdo das perguntas foi baseada no
trabalho de Batista (2021), que em sua pesquisa, também aborda o tema de RPA. As perguntas
foram destinadas aos colaboradores da Hyperion Services que realizavam o processo antes da
sua automagdo com RPA, aos que participaram do escopo do projeto desde a sua idealizagcdo até

a sua entrega e aos que hoje possuem algum tipo de interagdo com processo. Todavia, ndo foi
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estimado um ndmero exato de colaboradores para responder a esse questiondrio, uma vez que
nao se tem conhecimento do nimero de integrantes na organizacao.

Sera realizada uma andlise no fluxo mapeado apresentando o As-Is (antes) e o To-Be
(depois) do processo. No As-Is, serd apresentado o estado em que o processo se encontrava
antes da entrada da RPA, o que possibilitard a compreensao de seu fluxo e recursos dedicados a
sua execug¢ao; e no To-Be, identificar-se-20 as mudancas resultantes da implantacdo da RPA na
automacao do fluxo do processo.

Foram utilizados o Business Plan do projeto de RPA e o documento de apresentagdo
da RPA GO B2C, o qual apresenta, em linguagem escrita e demais linguagens visuais, a descri¢ao

do projeto, os fluxos dos processos mapeados, as projecdes e ganhos obtidos através da RPA.
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4 TRABALHOS CORRELATOS

No estudo de caso realizado por Santiago e Rodriguez (2017), o objetivo principal
foi evidenciar os resultados da aplicagdo da RPA em um processo de negdcio com atividades de
front-office e back-office em uma empresa provedora de BPO (Business Process Outsourcing /
Terceiriza¢do de Processos de Negocios) localizada em Bogotd, Coldmbia. Para isso, os autores
realizaram o As-Is e o To-Be do processo. O estudo de caso foi feito em um processo de geragao
de um comprovante de pagamento. No As-Is, existiam duas figuras: um agente de front-office,
que realizava a geracdo de um caso no CRM, e um agente de back-office, que, a partir dos dados
do caso criado, redigia um e-mail para o cliente com o comprovante de pagamento anexado e
fechava o caso no CRM. Para a avaliacdo dos resultados, Santiago e Rodriguez (2017) dividiram
os agentes envolvidos na operacdo em dois grupos: um grupo com RPA e outro sem RPA. No
grupo sem RPA, havia agentes de front-office e back-office; no grupo com RPA havia apenas
agentes de front-office, pois o "robd" executa as atividades de back-office. Na Figura 11, notam-
se os resultados da implementacdo. O principal beneficio resultante da aplicagdo de RPA no
processo foi a melhoria da produtividade medida por casos por agente, mostrando que o grupo

com RPA conseguiu lidar com 21% a mais de casos do que o grupo sem RPA.

Figura 10 — Resultados da implantagdo de RPA - Estudo de Caso BPO

Group with RPA Number of Agents 22
Mean case duration 431
(seconds)
Total number of cases 7163
Cases per agent 26

Group without RPA | Number of Agents 13
Mean case duration 440
(seconds)

Total number of cases 3505
Cases per agent 270

Fonte: Santiago e Rodriguez (2017)
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No estudo de caso realizado por Willcocks et al. (2015), ambos tém como objetivo
descrever a implementacdao bem-sucedida de RPA da Telefénica O2 utilizando a plataforma
da Blueprism. Para isso, o estudo de caso explora a jornada de dez anos de transformacgdo da
Telefonica O2 e o gerenciamento de seus back-offices para cumprir esses seus objetivos entre
2004 a 2014. Durante esse periodo, a Telefénica O2 realizou mudangas, como transferéncia do
trabalho do Reino Unido para a India, passou a eliminar os processos sem valor agregado e a
otimizar e simplificar os processos remanescentes. Durante esse periodo de racionalizagcdo de
processos, veio a tona a possibilidade de automacgdo de processos através da utilizacdo de RPA.
Ap6s uma avaliagdo inicial, a Telefénica O2 realizou uma POC (Proof-of-Concept /Prova de
Conceito) e iniciou seu rollout com 20 "robds" que posteriormente aumentou para 75. Com isso,
a Telefonica O2 automatizou 15 processos principais, incluindo trocas de SIM, verificacdes de
crédito, processamento de pedidos, reatribui¢do de clientes, desbloqueio, portabilidade, geracao
de ID, resolucdo de disputas de clientes e atualizacdes de dados de clientes, representando cerca
de 35% de todas as transacOes de back-office no primeiro trimestre de 2015. A economia de FTE

foi estimada na casa das centenas. Nao houve apenas a economia de FTE no back-office, mas

também no front-office com chamadas reduzidas e tempos de resposta reduzidos.

Figura 11 — Resultados da implantacdo de RPA - Estudo de Caso Telefénica O2
Table 1: Telefonica 02’s 2015 RPA Capabilities at a Glance

Number of Number of RPA Number of

. Number Payback 3-Year
processes transactions per FTEs saved j
of Robots Period ROI
automated month or redeployed
15 core 400,000 to >160 and Hundreds 12 months Between 650
processes 500,000 growing and 800%

Fonte: Willcocks et al. (2015)
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5 CENARIO DA PESQUISA

Em uma organizacdo, os processos estdo por toda parte, tendo cada um deles o
objetivo de gerar um ou mais resultados. Cada resultado € obtido através de tarefas e atividades
executadas. Alguns desses processos sdo executados de acordo com procedimentos documenta-
dos; outros possuem um pouco mais de flexibilidade. Independentemente de como os processos
sdo realizados, uma empresa ndo pode funcionar sem a execu¢do adequada de seus processos.

Gaikwad (2020) afirma que um processo de negdcio é um conjunto de tarefas e
atividades que produzem um resultado que contribui para os objetivos de negdcios. Logo, seus
processos sao criados para alcancar e atingir as metas organizacionais. A autora também aponta
que estruturas de processos de negdcios podem ser simples ou complexas com base nos elementos
envolvidos. Por meio de todos os processos de negdcios, uma empresa se esforca para atingir
certos objetivos como, por exemplo, o processo de Retorno de Reclamacgao e Solicitacao de
Clientes da Hyperion Services, cujo objetivo € atender as demandas de resposta de seus clientes.

A seguir, serd apresentado o processo de Retorno de Reclamacao e Solicitagcao de

Clientes de forma detalhada.

5.1 Processo de Retorno de Reclamacao e Solicitacao de Clientes

Essa drea € responsdvel pelas respostas formais as solicitacdes e reclamacdes envia-
das pelos clientes, desde que estas sejam diagnosticadas como improcedentes ou ndo estejam
associadas a um servigo em campo.

Na Figura 12, € apresentada uma sintese do processo sob a Gtica das dreas e atores
participantes. O fluxo € iniciado pelo cliente, que realiza o pedido de ingresso da reclamacao
e/ou solicita¢ao pelos canais de atendimento da Hyperion Services. Apds essa etapa, a drea
responsdvel pelo servico recebe a ocorréncia, analisa o pedido, efetua o tratamento da demanda
de atendimento e, por fim, encerra o pedido com o retorno necessario. Apds o retorno, o sistema
comercial (CBILL), conforme a necessidade de resposta parametrizada, de acordo com o tipo
de retorno dado, gera uma ocorréncia direcionada para a area de Customer Response. Com
1ss0, a drea executa diariamente a extracdo das ocorréncias geradas pelo sistema para 0s casos
mapeados, elabora o retorno adequado ao caso e envia ao cliente, encerrando a ocorréncia. O
retorno € realizado de acordo com o canal de atendimento de preferéncia do cliente, que pode ser

SMS, e-mail ou carta.
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Figura 12 — Panorama - Processo de Retorno de Reclamacao e Solicitagao de Clientes

.—) Cliente = ——»> Area L — CBILL Customer ; .
Responsavel Response
v
v
]
I A

Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)

A seguir serd conceituado o As-Is e To-Be do processo de retorno de reclamagao
e solicitacdo de clientes. Vale ressaltar que as imagens apresentadas nas proximas se¢oes sao

fluxogramas sequenciais do processo e ndo seguem nenhum tipo de modelo.
5.1.1 As-Is: Fluxo de Retorno de Reclamacdo e Solicitacdo de Clientes

E a andlise de um processo em seu estado estado atual. Consiste numa estratégia
que identifica e avalia os processos vigentes de uma empresa com o objetivo de encontrar
melhorias(ANGELI, 2018). Para melhor compreensao de como o processo era executado,
optou-se pela exibicdo de seu desempenho na Hyperion Services, até periodo de setembro de
2020.

O processo de retorno de reclamacao e solicitacao de clientes corresponde a 30% das
demandas de respostas, com volume médio anual de 135.168 ocorréncias e com custo unitario
por ocorréncia tratada de R$ 2,41. A razdo para a escolha do processo para automagio estd
relacionada as carateristicas dele. O processo contava com atividades mecanicas, padronizadas e
repetitivas. Além disso, apresentava alta simplicidade em sua execug¢ao e estava sujeito a falhas
humanas e, quando estas ocorriam, faziam com que o tempo de execucdo do processo fosse
comprometido pela repetitividade do proprio fluxo. Ainda, o processo necessitava de acesso
frequente a varios sistemas e aplicativos de negdcio para sua execu¢do. Este também foi outro
aspecto analisado, pois o acesso frequente a varios sistemas pode comprometer o desempenho do
processo devido a falhas humanas. Cabe ressaltar que a alta taxa de retorno sobre o investimento
(ROI) também foi observada.

Nas Figuras 13 e 14, é apresentado o As-Is do fluxo. O fluxo € composto por duas
etapas: Edicdo e Estruturacdo do Banco de Dados e Envio de Retorno ao Cliente.

* Edicao e Estruturacio do Banco de Dados: nessa etapa, os usudrios no CBILL realiza-
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vam a extra¢ao das ocorréncias direcionadas a drea. Apds a extracdo, os usudrios eram
responsaveis por executar a edic@o e a estruturacao das informagdes de forma manual
dentro do Power BI. Apds a edi¢do e estruturacdo, os usudrios realizavam a exportacao
das informagdes em um arquivo .xlsx'!, utilizado como base de dados para a consulta e
atualizacao dos envios das ocorréncias durante todo o restante do processo. Dentro dessa
etapa, os usudrios também eram responsaveis pela geracao de um segundo arquivo .xlIsx,
que continha as informagdes do template de SMS utilizado na plataforma do Zenvia. Essa
etapa do processo ocorria fora do horério de trabalho. O usudrio iniciava o processo mais
cedo, as 7h da manha, sendo o inicio do expediente as 8h. Além disso, a etapa contava com
duas pessoas dedicadas ao processo, que necessitavam de um tempo médio de execugao

de 2,5h (150 minutos).
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13 — Fluxograma - As-Is Etapa de Edicao e Estruturagdo do Banco de Dados
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Fonte: Adaptado de Apresentacdo RPA GO B2C (2021)

* Envio de Retorno ao Cliente: nessa etapa, os usudrios realizavam os envios de retorno
aos clientes através de SMS, e-mail e/ou carta. Salienta-se que cada retorno € tratado
unitariamente, ou seja, 0s usudrios executavam os retornos cliente a cliente.

— SMS: este € o primeiro retorno executado. Com base no arquivo .xIsx com o template
de SMS elaborado na etapa anterior, os usudrios realizavam a tentativa de envio de
retorno aos clientes com o canal de atendimento, de preferéncia igual ao SMS. Com
este template, 0s usudrios acessavam a plataforma do Zenvia, executavam o upload

do arquivo .xlsx e efetuavam o disparo dos SMS. O processo de envio de SMS

' Formato de arquivo para documentos de planilha da ferramenta Microsoft Excel.
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contava com uma duracdo de 2h a 3h dependendo da volumetria de SMS. Esse tempo
era necessario para a validacao dos envios dos SMS pela plataforma do Zenvia. Apds
a validacdo do envios, a plataforma disponibilizava um relatério com os status dos
envios. Cada envio era analisado unitariamente pelo usudrio. Caso a tentativa de
retorno ao cliente tivesse ocorrido com sucesso, este tinha sua ocorréncia checada
como "sucesso'"no .xIsx base e era encerrada no CBILL. Caso contrario, o cliente era
elencado para o préximo tipo de tentativa de retorno, o e-mail.

— E-mail: este € o segundo retorno executado. Apds a atualizagcdo do arquivo .xIsx
Base com os clientes que haviam recebido SMS, o usuério selecionava os clientes
que tinham como canal de atendimento de preferéncia o e-mail e os que tiveram éxito
no retorno na tentativa anterior. No retorno por e-mail, o usuério executava, dentro
do préprio CBILL, a geracao do e-mail com base no nimero da ocorréncia. Com
este dado, eram obtidas as informag¢des das ocorréncias e o contetido do e-mail era
parametrizado por estas informacdes. Apds a geracdo do e-mail, este era disparado
para o cliente. Aos clientes que tiveram o disparo do e-mail realizado, sua ocorréncia
era checada como "sucesso'"no .xIsx Base e encerrada no CBILL. No caso dos clientes
que ndo tiveram o envio realizado devido a falta de e-mail, era elencada uma tentativa
de retorno: a carta. Cabe ressaltar que todo o processo de geracdo do e-mail e envio
¢ realizado dentro do préprio CBILL a partir de processos e telas construidas dentro
do proprio sistema para esse propdsito.

— Carta: nessa tentativa, o usudrio selecionava todos os clientes que ainda ndo haviam
tido €xito nas duas tentativas de retorno anteriores e/ou que tinham como canal de
atendimento de preferéncia a Carta. Com base no nimero da ocorréncia, o usuério
executava o download carta a carta no CBILL. Apds o download das cartas, o usudrio
acessava o sistema GEAR para executar o download dos enderecos dos clientes.
Com as cartas e enderecos dos clientes, na plataforma da Remessa Segura, o usudrio
efetuava o upload das cartas e dos enderecos dos clientes e executava o envio da
remessa de cartas. Apds isso, as ocorréncias eram encerradas no CBILL.

Essa etapa do processo contava com sete pessoas, sendo duas da etapa anterior e cinco
novas pessoas. Além disso, essa etapa necessitava de um tempo médio de 25,6h (3,2 dias)

para sua conclusao.



Figura 14 — Fluxograma - As-Is Etapa de Envio de Retorno ao Cliente
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*2 pessoas da etapa anterior + 5 novas pessoas

Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)

Na Figura 15, € exibido um panorama do processo antes da automatiza¢do; na Figura

16, constata-se o total de recursos dedicados para execugao dele.

Figura 15 — Fluxograma - As-Is Resumo do Processo de Retorno de Reclamacio e Solicitagdao
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)
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Figura 16 — Fluxograma As-Is Recursos Dedicados ao Processo de Retorno de Reclamacio e
Solicitacdo de Clientes
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Fonte: Adaptado de Apresentacdo RPA GO B2C (2021)

5.1.2 To-Be: Fluxo de Retorno de Reclamagdo e Solicitagcdo de Clientes

O To-Be nada mais € do que a perspectiva dos processos da empresa que mostra a
melhor forma de executd-los. O To-Be tem como finalidade indicar melhorias nos processos das
organizacdes, segundo o que foi analisado no As-Is (ANGELI, 2018). No cendrio desse processo,
serdo apresentadas as mudancas ocorridas apds a automatizacao da referida etapa.

A RPA desenvolvida para o processo foi elaborada em parceria com a Everis, uma
consultoria multinacional que desenvolve solu¢des de negécio, T1 e outsourcing para diversos
setores do mercado. Para a construcdo dos "robds", a consultoria fez uso do software de RPA da
plataforma UiPath; para o desenvolvimento do projeto, foi aplicada a metodologia 4gil com a
utilizacdo do framework Scrum.

A construg@o da RPA foi segmentada em cinco fases, cada uma com suas respectivas
atividades e entregédveis. Na Figura 17, € possivel observar as fases do processo de desenvol-
vimento do RPA até seu Go Live, isto €, sua passagem em producdo. A entrega da RPA foi
realizada no final de setembro de 2020 e iniciou suas atividades no comec¢o de outubro do mesmo
ano, sendo as primeiras semanas de operagao assistida; somente no més seguinte, a RPA passou

a executar suas atividades de forma autébnoma.
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Figura 17 — To-Be Framework - Processo de Retorno de Reclamacao e Solicitagdo de Clientes
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Fonte: Adaptado de Business Plan (2020)

Embora o processo de retorno tenha sido automatizado com a aplicagdo de RPA, o
fluxo padrao de execucao do processo permaneceu inalterado. As etapas de Edicao e Estruturacao
do Banco de Dados e Envio de Retorno ao Cliente e as atividades inerentes a cada etapa
permaneceram as mesmas, havendo algumas pequenas melhorias que geraram significativas
mudancas na utilizacio dos recursos dedicados. Nesse processo, a RPA possibilitou a automagao
de ponta-a-ponta ou E2E (End-to-End) do processo de retorno.

Visando a reduc¢do de tempo, foi desenvolvida uma rotina de edi¢do e estruturagao
de dados utilizando um script construido na linguagem R integrado ao Power BI. Com isso, na
primeira etapa, ocorreu uma reducgao significativa de tempo.

Nas Figuras 18 e 19, conclui-se que o fluxo de atividades permanece 0 mesmo em
cada etapa, porém as pessoas dedicadas a essas atividades foram substituidas por "robos" de
RPA, e o tempo necessdrio para execucdo de cada etapa teve uma redugdo expressiva.

* Edicao e Estruturacio do Banco de Dados: conforme a Figura 18, observam-se algumas
mudangas nessa etapa, como a substituicdo da atividade manual de edic¢do e estruturagdo
de dados por uma rotina automatizada construida através da integracdo de um script R e a
ferramenta Power BI, o que possibilitou uma reduc¢do no tempo de execugao dessa atividade.
Além disso, hoje hd apenas um "robd" dedicado a essa etapa, sendo ele responsavel por
executéd-la ponta-a-ponta.

Em suma, hoje essa tarefa e passou a necessitar de um tempo médio de execugao de 5
minutos. Ressalta-se que, anteriormente, essa etapa necessitava de duas pessoas € um

tempo médio de 2,5h (150 minutos) para sua execugao.



Figura 18 — Fluxograma - To-Be Etapa de Edicao e Estrutura¢do do Banco de Dados
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)
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* Envio de Retorno ao Cliente: conforme a Figura 19, o "rob6" RPA passou a ser responsa-
vel por todas as atividades ligadas ao processo de envio de retorno ao cliente. Ressalta-se,
mesmo com a entrada do "robd" de RPA, o processo continua sendo realizado unitari-
amente, ocorréncia a ocorréncia. Como se pode notar pela Figura 19, a mudanca que
ocorreu nessa etapa € que, ao final do processo, é gerado um relatério com as informagdes
dos envios realizados pela RPA.

Em sintese, atualmente essa etapa do processo conta com um "robd"RPA e possui um
tempo de execucgao de 8,25h para sua conclusdo. Cabe mencionar que, anteriormente, ela

necessitava de sete pessoas e um tempo médio de 25,6h (3,2 dias) para sua execucao.

Figura 19 — Fluxograma - To-Be Etapa de Envio de Retorno ao Cliente
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)
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Na Figura 20, tem-se um panorama do processo pds-automatiza¢do; na Figura 21, observa-se o

total de recursos dedicados para a execucao desse processo apds a implantacdo de RPA.

Figura 20 — Fluxograma - To-Be Resumo do Processo de Retorno de Reclamacdo e Solicitacio

de Clientes
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)
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Figura 21 — Fluxograma - To-Be Recursos Dedicados ao Processo de Retorno de Reclamagao e
Solicitacdo de Clientes
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)

O desenvolvimento da RPA teve um custo de R$ 81.271,15 para sua construgao
e possui o custo anual de licenca para utilizacao do ambiente Orquestrador da plataforma da
UiPath de € 5.000, aproximadamente R$32.030,50'2. No primeiro trimestre apés a implantacio
da RPA, ocorreu o envio de 23.727 retornos. A Figura 22 apresenta a quantidade de envios

AL

realizados pelos "robds" no dltimo trimestre de 2020.

Figura 22 — Fluxograma - To-Be: Envios Realizados pela solu¢gdo RPA no Processo de Retorno
de Reclamacao e Solicitacdo de Clientes
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Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)
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6 RESULTADOS

A RPA € uma tecnologia que possibilita as organizacdes automatizarem a execucao
de atividades mecanicas, padronizadas e repetitivas, realizadas em diversos sistemas e aplicativos
inerentes aos seus processos de negdcios. Como ja mencionado, os "robds" de RPA sdo softwares
customizados que imitam o comportamento humano e executam atividades como capturar dados,

manipular aplicativos, atualizar informacdes, conforme um humano realizaria.

6.1 Resultados da RPA na Hyperion Services

Com a implantacao de RPA no processo de Retorno de Reclamacao e Solicitagdo de
Clientes, foi possivel realocar os colaboradores designados as atividades mecanicas, padronizadas
e repetitivas a funcOes que agregassem maior valor a Hyperion Services. Além disso, atualmente,
o processo € realizado de forma automdtica e em um ambiente totalmente virtual. Com isso,
houve automatizacao de ponta a ponta do processo ou E2E (End-to-End).

Dessa forma, conforme apresentado na Figura 23, o processo, antes da automatizacao,

necessitava de sete pessoas e 28,1h (3,5 dias) para concluir o envio médio de 512 retornos.

Figura 23 — Fluxograma - As-Is: Recursos Utilizados no Processo de Retorno de Reclamacao e
Solicitagdo de Clientes
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Fonte: Adaptado de Apresentacdo RPA GO B2C (2021)

Ap6s a implantacdo de RPA no processo, conforme apresentado na Figura 24, houve
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impactos significativamente positivos em relagdo aos recursos utilizados. No panorama atual,
esse processo conta com dois "robos" RPA que levam apenas 8,33h para realizar o envio médio

de 512 retornos.

Figura 24 — Fluxograma - To-Be: Recursos Dedicados ao Processo de Retorno de Reclamacio e
Solicitagao de Clientes

O®

5 minutos

Recursos
Dedicados

Etapa 1 - Ediciio e
Estruturagio do Banco de
Dados

Recursos
Dedicados

Customer Response

Etapa 2 - Envio do
Retorno ao Cliente

Tempo médio de

8,33h para enviar
512 retornos, com

2 robds RPA .

Total Recursos
Dedicados

Fonte: Adaptado de Apresentagdo RPA GO B2C (2021)

Logo, conforme se constata na Figura 25, com a implanta¢dao de RPA no processo de
Retorno de Reclamacdo e Solicitagdo de Clientes, obteveram-se melhorias tanto na quantidade
de recursos laborais dedicados - FTE como na quantidade de tempo dedicado a execu¢do do
processo.

* Recursos Laborais: reducao de sete recursos laborais/pessoas dedicadas para apenas dois
robos de RPA, cada um voltado a uma etapa do processo. Logo, houve uma redugdo total
de aproximadamente 71,4% dos recursos laborais.

* Tempo de Execucao: reducdo de 19,7h para a execugdo do processo, ou seja, reducio de

aproximadamente 70,4% do tempo.
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Figura 25 — Grafico de Resultados - Processo de Retorno de Reclamagao e Solicitacdo de
Clientes
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Fonte: Autoria Prépria (2021)

Além das mudangas citadas anteriormente, com a automatizacao desse processo,
também houve as seguintes mudancas:
* Automatizacdo de ponta a ponta do processo, sem necessidade de usar papel, redugdo de
tempo e energia;

* Aproveitamento de 100% das pessoas para outras atividades;

Redugdo do lead time(tempo de espera) diario em 70% para executar as atividades;

Ganho de eficiéncia no processo, resultando em maior produtividade em um tempo menor;

Economia Circular, por ser um projeto que tem emissao zero de residuos (comeca e termina
de forma digital e automatica).

Outro aspecto de mudancas esta relacionado ao OPEX (OPeration EXpenditure) ou
Despesas Operacionais. Esse tipo de despesa estd vinculado a todos os custos operacionais e
de investimento na manutengdo de equipamentos. Em outras palavras, o OPEX refere-se aos
gastos triviais, como por exemplo, despesas com funciondarios, combustivel, manutencao de
equipamentos e servicos terceirizados (CAMARGO, 2016). No caso da Hyperion Services, sao
os gastos relacionados a licenga para utilizacdo do Orquestrador da UiPath, que estdo em torno
de € 5.000 (aproximadamente R$32.030,50) e com a equipe que realiza o suporte dos "robos"
RPA.

A Figura 26 corresponde a andlise financeira do OPEX relacionada aos anos de 2020
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e 2021, sua projecdo até 2024 e o total de reducdo esperada nos proximos 3 anos.

Figura 26 — OPEX Resultados - Processo de Retorno de Reclamacdo e Solicitacdo de Clientes

Cenano sem RPA Cenano com RPA

0,42 0,43 0,44 0,45

0110 pg JEE] 0,34 0.35 0,35 1.43
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Fonte: Apresentacdo RPA GO B2C (2021)

6.2 Resultados do Questionario

Conforme a Figura 27, os dados coletados no questiondrio online serdo utilizados
apenas para fins académicos deste trabalho e ndo foi solicitada identificacdo por parte do(a)
respondente tampouco informagdes de contato. Portanto, o questionario ndo configura quaisquer
riscos a privacidade do(a) respondente, estando conforme estabelecido pela Lei Geral de Protecao

de Dados (LGPD — Lei 13.709/18).
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Figura 27 — Questionario: RPA Hyperion Services - Processo de Retorno a Reclamagao e
Solicitacdo de Clientes

RPA Processo de Retorno a Reclamacao
e Solicitacdo de Clientes | Hyperion
Services

Este formulario tem como objetivo coletar informacgdes sobre os resultados obtidos apos a
implantacdo de RPA para o processo de Retorno de Reclamacdo e Solicitagdo de Clientes
na Hyperion Services.

Oz dados aqui coletados serdo utilizados apenas para fins académicos e ndo & solicitada
identificacdo por parte do{a) respondente tampouco informagdes de contato. Portanto, este
formulario ndo configura quaisquer riscos & privacidade daofa) respondente, estanda

conferme estabelecido pela Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD — Lei 13.709/18).

Caso ofa) respondente deseje em gualguer memento interromper o gquestionario, podera
fazé-lo sem que isto reprezente algum rizco a ele(a).

Fonte: Autoria prépria (2021)

Para a fundamentacdo desse questiondrio, foi empregada a mesma abordagem de
Batista (2021). A estrutura do questiondrio online foi classificada em trés etapas:

1. Levantamento do Perfil do Respondente: nessa etapa, foram elaboradas questdes com
objetivo de coletar informagdes sobre o perfil dos respondentes, no caso, dos colaboradores
da Hyperion Services. A Figura 28 evidencia as perguntas elaboradas para essa etapa.
Nota-se que as perguntas t€m como objetivo coletar informagdes tanto do perfil pessoal,

quanto profissional dentro do projeto.
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Figura 28 — Questiondrio: Levantamento das informagdes sobre o Perfil do Respondente
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Fonte: Autoria prépria (2021)

2. Levantamento das Plataformas de RPA: nessa etapa, foram elaboradas questdes com
o objetivo de coletar informagdes sobre a experiéncia dos colaboradores com a RPA e
quais plataformas que eles ja utilizaram ou utilizam. A Figura 29 evidencia as perguntas
elaboradas para essa etapa. Nota-se que as perguntas t€m como objetivo obter o nivel de
experiéncia dos colaboradores com essa tecnologia e saber quais sdo as plataformas mais

utilizadas por eles.



Figura 29 — Questiondrio: Levantamento das informagdes sobre as Plataformas de RPA
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Fonte: Autoria prépria (2021)
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3. Levantamento sobre resultados: nessa etapa, ha a finalizacdo do questionério. Nela,
foram elaboradas questdes com objetivo de coletar informacgdes sobre a opiniao dos
colaboradores acerca dos beneficios mais destacdveis provenientes da implantacdo dessa
tecnologia para o processo. As Figuras 30, 31 e 32, evidenciam as perguntas e alternativas
propostas para essa etapa. Nota-se que o formato de avaliagdo para essas perguntas foi
tanto em caixa de selecdo — para que o colaborador indicasse, em sua opinido, quais
foram os beneficios mais destacdveis —, quanto em escala linear, podendo o respondente
avaliar o nivel de relevancia de cada beneficio. A escala linear possui os seguintes niveis:
Nao Relevante, Pouco Relevante, Relevante ou Muito Relevante. Ao final do questionario,
héa uma pergunta subjetiva e opcional, solicitando sugestdes ou comentdrios acerca do

questiondrio.
Figura 30 — Questiondrio: Levantamento das informacdes sobre os Beneficios da RPA

Com relagio acs resultados cbtides através da RPA, em sua opinido, quais foram
os beneficios mais destacaveis provenientes da implantagio desta tecnologia
para o processo? ¥

Redugdo de custos

Redugdo do tempo de execugio
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Reducdo de erros operacionais

Reducdo da carga de trabalho para os colaboradores

Qutro:

pooooooogo

Fonte: Autoria prépria (2021)



Figura 31 — Questiondrio: Levantamento das informag¢des sobre os Beneficios da RPA
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Fonte: Autoria prépria (2021)

Figura 32 — Questiondrio: Levantamento das informacdes sobre os Beneficios da RPA
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Fonte: Autoria prépria (2021)
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Ao analisar as respostas do questiondrio online, na primeira, etapa obteve-se um
total de nove respostas. A Figura 33 aponta que, dos 9 respondentes, 66,7% possuem entre 25-34
anos. Os 33,3% restantes estdao divididos entre os respondentes na faixa etdria de 35-44 anos
(22,2%) e 45-54 anos (11,1%). Nao houve respondentes entre a faixa etdria de 18-24 anos e de
55 anos ou mais. Sendo assim, nota-se que a maioria dos colaboradores € relativamente jovem,

ou seja, 88,9% deles possuem até 44 anos.

Figura 33 — Levantamento da Faixa Etaria dos Colaboradores

Qual a sua idade?

9 respostas

® 13-24 anas
® 25-34 anas

35-44 anos
® 45-54 anos
@ 55 anos ou mais

Fonte: Autoria prépria (2021)

Ainda na primeira etapa, conforme a Figura 34, observa-se que dentre os colaborado-
res que participaram do projeto de RPA, 44,4% atuaram como analistas, 22,2% foram consultores
e 0s 33,3% restantes desempenharam outros papéis que ndo estavam nas alternativas de resposta

a pergunta.

Figura 34 — Levantamento do Papel do Colaborador no projeto

Qual foi a sua fungdo desempenhada no projeto de RPA? |D

9 respostas

Analista 4 (44,4%)
Consultor
Desenvolvedor
Product Owner
Gerente de Projeto
Scrum Master

Nenhuma das opcdes acima

N&o participei do projeto

Fonte: Autoria prépria (2021)
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Na segunda etapa do questiondrio, ao analisar a experiéncia dos respondentes com
as plataformas de RPA, a Figura 35 indica que 55,6% dos colaboradores possuem menos de
dois anos de experiéncia com essa tecnologia. Esse cendrio pode ser justificado pelo fato
de a RPA ser considerada uma tecnologia emergente, como corrobora Doguc (2020), e nova,
segundo Wewerka e Reichert (2020), pois a RPA surgiu apenas em 2015. Depois de coletados
os resultados, apreende-se que 44,4% dos colaboradores possuem entre dois a quatro anos de
experiéncia. Nao houve respondentes que ndo tivessem experiéncia alguma ou que estivessem

estratificados acima dos quatro anos de experiéncia.

Figura 35 — Levantamento do Tempo de Experiéncia dos colaboradores

Ha quanto tempo vocé atua ou atuou na area de RPA?

9 respostas

@ Nenhuma

@ Menos de 2 anos
Entre 2 a 4 anos

@ Mais de 4 anos

Fonte: Autoria prépria (2021)

Ainda na segunda etapa, foi obtido um levantamento das plataformas de RPA mais
utilizadas. Conforme a Figura 36, nota-se que os resultados indicam em ordem decrescente que
a UiPath , Automation Anywhere e a BluePrism sdo as trés plataformas de RPA mais utilizadas e
conhecidas entre os colaboradores. Tal constatacdo € corroborada pelas literaturas apresentadas
na Subsecdo 2.1.3.1 deste trabalho. No entanto, nota-se que ha um empate entre a BluePrism e

AutomationEdge.
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Figura 36 — Levantamento das Plataformas de RPA mais utilizadas

Quais plataformas de RPA vocé utiliza ou ja utilizou?

9 respostas

Automation Anywhere
UiPath 8 (83.9%)

BluePrism
NICE

AutomationEdge

Kryon Systems

Fonte: Autoria prépria (2021)

Seguindo para a etapa final do questiondrio, cada colaborador avaliou os beneficios
mais destacdveis sobre a implantagdo da RPA para o processo de Retorno ao Cliente. Na Figura
37, destacam-se o aumento da produtividade (77,8%), a padronizagdo dos processos (77,8%) e a
reducdo da carga de trabalho para os colaboradores (66,7%) como os beneficios mais notdveis

na perspectiva dos respondentes.

Figura 37 — Levantamento dos Beneficios mais Destacdveis

Com relagéo aos resultados obtidos através da RPA, em sua opinido, quais foram os
beneficios mais destacaveis provenientes da implantacéo desta tecnologia para o processo?

9 respostas

Reduco de custos

Reducéo do tempo de execucdo
Melhor atendimento ao cliente
Aumento da produtividade
Integracdo com outros sistemas
Padronizacdo do processo
Alocacdo de colaboradores par...
Reducéo de erros operacionais
Reducdo da carga de trabalho...

Fonte: Autoria prépria (2021)
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Ainda na etapa final, foi solicitado aos respondentes informarem o nivel de relevancia
de cada beneficio destacado nas respostas anteriores. Conforme a Figura 38, o aumento da
produtividade teve empate com padronizagdo do processo. O mesmo ocorreu entre reducao
do tempo de execucdo e reducdo de carga de trabalho dos colaboradores. Embora exista uma
variedade ampla na relevancia dos beneficios destacados nas respostas dos colaboradores, as

referidas vantagens sio as que ficaram em mais evidéncia.

Figura 38 — Levantamento da Relevancia dos Beneficios

Integracéo com outros sist... Melhor atendimento ao clie...

25% 7.5%
Reducdo de erros operacio...
7.5% -

- Reducado de custos
Alocacao de colaboradores... 17 5%
10,0% '

Padronizacdo do processo
17,5%

Aumento da produtividade
17.5%

Reducdo do tempo de exe. ..
12,5%

Reducgo da carga de traba. ..
12,5%

Fonte: Autoria prépria (2021)

O campo da Figura 39 era de preenchimento opcional a fim de coletar sugestdes ou
respostas que ndo pudessem ser contempladas nas perguntas anteriores. No entanto, ndo houve

quaisquer preenchimentos.

Figura 39 — Levantamento de Sugestdes e Comentarios

Deixe a(s) sua(s) sugestio(des) ou comentario(s) adicional(is)

0 resposta

Ainda nao ha respostas para esta pergunta.

Fonte: Autoria prépria (2021)
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7 CONCLUSOES, TRABALHOS FUTUROS E LIMITACOES

Conforme foi possivel inferir, a RPA € uma tecnologia que permite a automagao
de processos através da utilizagdo de softwares customizados denominados de "robds" . Esses
"robds" tém como finalidade imitar as acdes humanas necessdrias para execucdo de tarefas
de natureza repetitiva, mecanica, padronizada e com baixo valor agregado. Essa tecnologia
apresenta bastante relevancia as organizacdes; por meio de sua aplicagdo nos processos de
negdcios, as empresas conseguem atingir seus objetivos de forma efetiva e com maior celeridade.

O objetivo do trabalho foi apresentar as mudancas ocorridas no processo de back-
office de Retorno de Reclamacio e Solicitagdo de Clientes, presente na drea de Customer Res-
ponse na Hyperion Services e verificar se, de fato, a aplicagdo da RPA no processo proporcionaria
resultados significativos, como ganhos de produtividade, reducdo de tempo e recursos dedicados
ao processo. Para tal, realizou-se uma andlise do As-Is e To-Be do processo e verificaram-se 0s
resultados obtidos. Houve éxito na concretizacdo dos objetivos, pois foram apresentados dados
estatisticos que correspondem a um cendrio real.

Os resultados obtidos dessa organizacao mostraram que a aplicacao de RPA no
processo de negdcio proporcionou a redugdo de 71,4% dos recursos laborais e 70,4% no tempo
de execucdo do processo. Além disso, houve a automagdo E2E (End-to-End) do processo em um
ambiente totalmente virtual, a redugdo do lead time didrio em 70% para executar as atividades,
ganho de efici€ncia no processo devido a maior produtividade em um menor tempo, a realoca¢ao
de 100% das pessoas para outras atividades e a realizacdo do processo de forma totalmente
sustentavel através da Economia Circular, ndo gerando emissdo de residuos, pois o processo
comeca e termina digital e automaticamente.

Logo, a partir do processo apresentado neste trabalho, considera-se que a aplicacao
de RPA pode proporcionar impactos significativos aos processos para o qual é designada. No
caso da Hyperion Services, a aplicacdo dessa tecnologia nos processos resultou na reducao da
carga horédria demandada para o lead time que, antes, era executado em 28,1h e, depois, passou a
necessitar de apenas 8,33h.

Como trabalho futuro, pretende-se realizar o estudo dos resultados obtidos para os
processos que ainda estdo em fase de andlise acerca de sua viabilidade de automacdo com RPA

na Hyperion Services.
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7.1 Limitac¢oes

Nao foi possivel a coleta de informagdes técnicas especificas sobre a RPA que se
pretendia apresentar neste trabalho, pois as solicitadas a Hyperion Services a respeito do fluxo
de atualizagdo do .xIsx Base, do encerramento da ocorréncia dentro do CBILL, entre outras
informagdes de natureza mais técnica e detalhada, sdo consideradas de cunho sigiloso pela
empresa. Por isso, o setor responsdvel ndo autorizou concessdao nem divulgacdo desses dados.

Os documentos utilizados para a producgdo deste trabalho estdo disponiveis em um
repositério da Hyperion Services e tiveram autoriza¢io para uso académico, conforme anexo A.
Todavia, ndo se obteve autorizacdo para atrelar a razao social ou nome fantasia as estatisticas
apresentadas, motivo pelo qual foi gerado um pseudonimo para identificar tanto a empresa,
quanto os dados fornecidos.

No que cerne o questiondrio, os resultados obtidos sdo considerados inconclusivos
devido ao baixo nimero de respostas. Ndo houve uma estimativa especifica de respostas a
serem coletadas, uma vez que ndo se tem conhecimento da quantidade de colaboradores que
integraram o escopo do projeto a época e que, hoje, interagem de alguma forma com o processo.
O numero escasso de respostas acarretou percentuais extremamente proximos entre as diversas
questdes, dificultando, assim, chegar-se a um percentual de resultados parciais preciso. Entre as
informacdes respondidas pelos colaboradores no questiondrio, destaca-se o tempo de experiéncia
com o uso da RPA. Na pergunta referente a esse topico, mais da metade dos respondentes
alegou ter menos de dois anos de conhecimento sobre a ferramenta, fornecendo indicios de que a

empresa possui mao de obra recente.
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ANEXO A - E-MAIL DE AUTORIZACAO PARA UTILIZACAO DOS DOCUMENTOS
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