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Resumo:

No panorama empresarial atual existe uma crescente pressao para que as empresas
adaptem os modelos de negdcio incorporando as novas tecnologias, de forma a se
tornarem mais competitivas. Uma das maiores preocupacfes no que diz respeito a
implementacao destas ferramentas € que estas possam vir a ser uma ameaca aos postos de
trabalho, mas através deste estudo podemos confirmar que o objetivo ndo é esse. A
intencdo do uso de ferramentas de Inteligéncia Artificial, neste projeto, € otimizar o tempo
despendido para a execucdo de determinadas tarefas, dando uma maior liberdade do uso
do tempo de trabalho, pois as tarefas monétonas (que antes ocupavam grande parte do

tempo) agora sdo mais curtas devido ao uso destas ferramentas.

O objetivo deste projeto é analisar qual o impacto da implementacdo dos servicos da
empresa HighRadius na otimizacdo de processos da area financeira na HB Fuller. A
participacdo da HB Fuller neste projeto foi fundamental, pois através do acesso aos seus
dados foi possivel analisar os impactos do uso dos servigos de Inteligéncia Artificial e
dessa forma ter uma nocédo real do verdadeiro impacto destes servigos. Atraves deste
projeto foi possivel avaliar quais 0s requisitos necessarios para uma implementacdo bem-
sucedida. Com a analise feita aos dados fornecidos é possivel concluir que quanto mais
precisas as informacdes inseridas nas ferramentas usadas pela IA forem, mais eficientes
serdo o0s seus resultados, € preciso um trabalho continuo para que esta se torne cada vez

mais eficiente.

Palavras chave: Inteligéncia Artificial; Financas Empresariais; Novas Tecnologias;

Gestdo de Tarefas.



Abstract:

The main purpose of this project was to analyze the impact of the implementation of
HighRadius services on the optimization of financial processes at HB Fuller. One of the
main reasons for choosing this topic was the desire to better understand how new tech-
nologies can improve current processes, in order to optimize the time spent performing
certain tasks. With the awareness of the reality in which companies find themselves, it is
increasingly important to understand what must be changed in order to keep up with the
evolution of the economy, as the market needs are increasingly volatile and demanding.
HB Fuller's collaboration in this project was fundamental, having access to the impacts
of using Artificial Intelligence services it’s possible to have a real perspective of the true
impact of these services, since the requirements need for the implementation, identifica-
tion of potential errors, that when corrected will be a way to feed the Al tool and make it
more and more efficient. With the analysis made of the data provided, | can conclude that
the more accurate the information inserted in the tools used by the Al is, the more efficient
its results will be, continuous work is needed for it to become increasingly efficient. Alt-
hough there are some issues related to the implementation of these tools regarding job
replacements which | can say that the objective is not to replace positions, but rather to
optimize the existing ones, through a better time management and freedom of the use of
working time, as the monotonous tasks that used to take a lot of time are now much shorter

due to the usage of Al tools.

Key words: Artificial intelligence; Corporate Finance; New Technologies; Task Man-

agement.
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Capitulo I - Introducéo



O presente projeto foi desenvolvido na empresa internacional HB Fuller, nas suas
instalacbes em Mindelo, Vila do Conde, Portugal. A motivacdo para este projeto foi
estudar o impacto da aplicacdo da Inteligéncia Artificial em processos financeiros e
analisar os seus impactos em tempo real. Por ser um tema atual, desafiante e acima de
tudo ainda pouco explorado tornou este projeto ainda mais interessante na Gtica de uma
estudante do mestrado de Finangas Empresariais e também trabalhadora na area e na
empresa em causa. A possibilidade de aplicar conhecimentos adquiridos durante o
decorrer do curso numa realidade de mercado existente tornou este projeto muito mais
interessante e até mesmo necessario, devido a escassez de estudos semelhantes no
mercado. Também a possibilidade de trabalhar com equipas que trabalham diariamente
na area financeira, enfrentando diversos desafios, e poder participar na solugdo para
diversos problemas foi uma mais valia ndo sé para o crescimento enquanto estudante, mas
também enquanto entusiasta pelas novas tecnologias e em como estas podem ser
benéficas no nosso dia a dia.

A proposta de trabalho/projeto apresentada inicialmente a empresa foi a de eu poder ser
um elemento de inter-ajuda entre equipas desde a analise de potenciais implementacdes
de servicos/ferramenta de IA, a sua utilizacdo, ajustes de processos e acima de tudo
recolher dados ap6s a sua utilizacdo e analisar os seus verdadeiros impactos.

Desta forma, ap6s a proposta ter sido apresentada a empresa disponibilizou-se para a
acolher e dar acesso a todos 0s dados necessarios e a trabalhar em parceria com a equipa
de Cash Apps, equipa responsavel pela gestdo de todos os pagamentos recebidos pela
empresa na regido de Norte-Ameérica.

A implementacdo da inteligéncia artificial (IA) na area financeira tem transformado
profundamente a maneira como as organizac6es lidam com processos relacionados com
financas. A 1A ndo possui uma definicdo exata, podendo dizer-se que esta associada a
interpretacdo, raciocinio, e ao uso do conhecimento adquirido para resolver situacdes e
problemas propostos. A IA, por meio de algoritmos avancados e a capacidade de
aprendizagem que as maquinas possuem, oferece oportunidades significativas para
otimizar operacGes, melhorar a tomada de decisdes e impulsionar a eficiéncia dos
processos financeiros.

A implementacdo da inteligéncia artificial nesta area apresenta um grande potencial para
melhorar a eficiéncia operacional, a precisdo nas decisfes e a satisfacdo do cliente. O

impacto que esta nova abordagem do uso de ferramentas de IA nesta area representa €



uma revolugdo significativa no modo como as instituicdes financeiras e empresas
gerenciam suas operacdes e tomam decisdes estratégicas. A medida que as empresas Va0
explorando a implementagdo das novas tecnologias, € importante reconhecer que essa
transformacdo estda a moldar o setor de maneira fundamental e inovadora. Este € um
campo emocionante e dindmico que promete melhorar a tomada de decisdes, impulsionar
a inovacdo e oferecer beneficios tanto para as instituicdes financeiras quanto para 0s
clientes.

No entanto, € fundamental garantir a transparéncia, ética e seguranca dos dados ao adotar
essas tecnologias inovadoras. Para esta nova abordagem de solucionar problemas através
das novas tecnologias é preciso ter os dados formatados de forma a que sejam facilmente
interpretados e se apresente uma solugdo valida, o que pode trazer alguns transtornos,
porque nem sempre € facil ter toda a informacéo organizada. Assim sendo, quando existe
a intencdo do uso destas ferramentas é preciso ter em mente o trabalho inicial de
organizacéo e ajuste dos dados para que depois estes possam ser usados.

Durante os proximos capitulos sera abordada a tematica da inteligéncia artificial e o seu
impacto na area financeira. Apds o enquadramento tedrico sera demonstrado o impacto

real da implementacdo de uma ferramenta da IA na empresa HB Fuller Portugal.



Capitulo 11 — Enquadramento Tedrico




A Inteligéncia Artificial pode ser considerada como a capacidade dos
computadores/robds aprenderem com base na experiéncia, onde as maquinas tecnoldgicas
se adaptam mediante o ambiente onde estdo inseridas e simulam o comportamento
humano, sem este ter qualquer acdo sobre as mesmas. A IA tem como principal
caracteristica a tentativa de expressar a razdo humana por meio de algoritmos. A
tecnologia tornou-se num grande aliado na resolucgdo de problemas, nomeadamente em
processos que acabam por ser monotonos e que atravées das novas tecnologias € possivel

melhorar e tornar mais eficientes e executados por maquinas.

IA envolve a criacdo de algoritmos e modelos computacionais que podem processar
grandes quantidades de dados e identificar padrdes, permitindo que o0s sistemas
"aprendam™ com esses dados e melhorem seu desempenho ao longo do tempo. Existem
diferentes abordagens dentro da IA, incluindo a aprendizagem da propria maquina
(machine learning), processamento de linguagem natural, visdo computacional, entre

outros.

O conceito da aprendizagem da maquina (machine learning) é uma subarea importante
da IA, na qual os algoritmos sdo treinados para reconhecer padrdes e tomar decisdes com
base em dados fornecidos. Isso permite que os sistemas aprendam com exemplos e
experiéncias passadas, em vez de serem explicitamente programados para realizar tarefas
especificas. De acordo com Pozen e Ruane (2019), a IA, nomeadamente os algoritmos de
machine learning, sdo facilmente ajustaveis a area de gestdo de investimentos pois 0s

insights que produzem podem ser rapidamente colocados em pratica.

Segundo a consultora em tecnologias da informagdo Stefanini Group, “ferramentas que
tém como base a Inteligéncia Artificial conseguem compilar dados de uma maneira bem
mais eficiente do que uma pessoa faria.” A Inteligéncia Artificial aproximou a
humanidade de uma nova era de desenvolvimento e adaptacdo, do ser humano as suas
novas necessidades, rentabilizando o uso do tempo que € cada vez mais escasso no dia-a-
dia das pessoas. De acordo com Ribeiro (2013) a Inteligéncia Artificial € “uma ciéncia
multidisciplinar que busca desenvolver e aplicar técnicas computacionais que simulem o

comportamento humano em atividades especificas”.

Esta evolugdo tem vindo a ser refletida em diversas areas desde a diversificagdo industrial,

a processos automatizados nas cadeias de distribuicdo, e cada vez mais o ser humano é



responsavel pelo desenvolvimento desses equipamentos e nao pelo desenvolvimento das
acOes executadas pelas mesmas. Foina (2000) considera a tecnologia da informacéo, que
esta inserida na Inteligéncia Artificial “... um conjunto de métodos e ferramentas,
mecanizadas ou ndo, que se prop0de a garantir a qualidade e pontualidade das informacoes
dentro da malha empresarial”. O crescimento recente da IA, que € um conceito que ja era
teorizado nos anos 40 (Haenlein, M., & Kaplan, A. (2019), deve-se a alguns fatores chave
como o aumento do poder computacional, derivado de um maior financiamento de
atividades de 1&D, algoritmos mais sofisticados capazes de identificar padrfes em
grandes conjuntos, e a maior quantidade de dados e informacéo disponiveis, o que expde
os algoritmos a um maior numero de exemplos que podem ser utilizados para produzir
outputs (Allas et al., 2018).

A medida que a tecnologia continua a avancar, a IA tem o potencial de impactar
significativamente a sociedade, melhorando a eficiéncia, a precisdo e a tomada dedecisdes
em varias areas. As instituicdes financeiras conseguem retirar quatro grandes beneficios
da IA, que podem ser adotadas numa 6tica de front, middle e back-office: capacidade de
previsdo, precisdo, eficiéncia e escalabilidade (Halpin & Dannemiller, 2019; PwC

Financial Services, 2018).

Numa sociedade cada vez mais rigorosa no que diz respeito a utilizacdo do tempo, torna-
se cada vez mais fundamental a criacdo de novas formas de rentabilizar o tempo, que por
sua vez € dinheiro. Desta forma as empresas acabam por ser a principais potenciadoras
do desenvolvimento de instrumentos inovadores capazes de poupar tempo, mas acima de

tudo dinheiro.

A sociedade e a economia tém de se adaptar as novas necessidades dos seres humanos e
saber dar resposta aos novos desafios, 0 que promove o0 aparecimento de novas empresas
com visdes ousadas com a perspectiva de inovar nas solucdes apresentadas. De acordo
com Rezende e Abreu (2000) a tecnologia de informacdo, associada a Inteligéncia
Artificial, esta fundamentada nos seguintes componentes: hardware e seus dispositivos e
periféricos; software e seus recursos; sistemas de telecomunicac@es; gestdo de dados e
informagdes. A conjuncdo desses componentes amplia a otimizagcdo da atuacdo das

empresas, agregando valor ao mercado bem como na forma de como esta é gerida.



Por outro lado, as empresas cada vez mais procuram adquirir estes novos conceitos
interativos para 0s seus processos internos (Hildebrand & Bergner, 2020), ndo sé para se
modernizarem, mas para conseguirem ter uma maior rentabilizacdo do tempo despendido
em certos processos. Em muitas situagdes as solucdes apresentadas através da Inteligéncia
Artificial sdo mais eficazes do que o proprio ser humano (Borges et al., 2021), devido a
sua capacidade de analise de dados em massa, calcular padrdes e sugerir solugdes mais

ajustadas a realidade e necessidade do mercado (Duan et al., 2019).

E necessario haver uma transicio das empresas para a era da informacao e de estas terem
de adotar ndo so sistemas de IA (Bughin et al., 2017; Financial Stability Board, 2017;
Gungor, 2020; Halpin & Dannemiller, 2019; Jagtiani et al., 2018; Pettersen, 2019), mas
também trabalhar no desenvolvimento de ferramentas que trabalhem em prol daaquisicao
do melhor partido da utilizacdo das novas tecnologias neste setor. Também € importante
que as empresas trabalhem na estrutura e cultura das mesmas (Allas et al., 2018; Brock
& von Wangenheim, 2019; Bughin et al., 2017; Fountaine et al., 2019; Glingor, 2020;
Huang et al., 2019; Internet Society, 2017; Pettersen, 2019; Ryman-Tubbet al., 2018), de
forma a se adaptarem a estas mudancas e assumirem que os beneficioscompensam o

esforco necessario para a implementacdo destas novas ferramentas.

Com a evolucédo das novas tecnologias é importante que as empresas consigam encarar
estas novas oportunidades de melhorarem a sua performance e conseguir tirar mais
partido dos seus recursos humanos e otimizar o tempo que estes dispdem para a execugao
do seu trabalho. Para que esta adaptacdo aconteca a cultura dasempresas tem de ser
ajustada, permitindo aceitar estas novas ferramentas de IA e isso sdsera possivel quando
estas estiverem dispostas a arriscar. A oferta de servi¢os deimplementacdo destas
tecnologias ja existe e comeca a ter uma maior presenca no mercado, mas para estas
conseguirem apresentar resultados as empresas tém de arriscare avangar com o uso destas
ferramentas. Com o avanco e o desenvolvimento de novas formas de abordar e solucionar
o0s problemas das empresas é preciso evoluir a forma de os encarar e aceitar as mudancas.
S6 cabe as empresas aceitd-lae arranjar as melhores solugcfes para as suas realidades e

tirar o melhor proveitos destas novas oportunidades.



A aplicacdo de ferramentas de inteligéncia artificial no setor financeiro tem evoluido
rapidamente, trazendo beneficios significativos em termos de eficiéncia, tomada de

decisOes e deteccdo de fraudes.

Embora ainda ndo existam muitos estudos que explorem o impacto das ferramentas de
IA, ainda assim é possivel observar que os que ja foram realizadospor Behrens e Steinbart
(1992), Zhang et al. (2020), Kokina e Davenport (2017), Lee e Tajudeen (2020) no setor
financeiro, demonstram a aplicagdo da Inteligéncia Artificial nos processos de
automatizacdo dos processos contabilisticos e que estes sdo bastante eficazes. Como
mostram esses estudos, a IA tem sido amplamente utilizada no setor financeiro para
automatizar processos e tarefas rotineiras. Isso inclui atividades como processamento de
pagamentos, re-conciliacdo de contas, classificacdo de documentos e verificacdo de
conformidade. A automacdo dessas tarefas reduz erros e custos operacionais, além de
liberar tempo para os profissionais se concentrarem em atividadesmais estratégicas. A I1A
também tem tido um papel fundamental na analise de dados e tomada de decisdes através
da sua capacidade de analisar grandes volumes de dados financeiros e através da
aprendizagem das maquinas que podem trazer conclus@es valiosas a partir desses mesmo

dados analisados.

A implementacdo de novas ferramentas tecnoldgicas na &rea financeira ndo tem tido
apenas o foco na execucdo de tarefas, mas no desenvolvimento de novos instrumentos
gue tenham autonomia e uma maior precisdo na execucdo dos processos, tendo como
premissa aprender com base dos erros que vao ocorrendo. Esta area acaba por ser mais
exigente porque por vezes envolve processos complexos que acabam por ser mais

desafiantes para o desenvolvimento de novas ferramentas de apoio.

A |A tem o potencial de transformar varias areas do setor financeiro, desde a analise de
dados até & automagéo de processos e deteccdo de fraudes. E importante frisar que as
ferramentas de 1A s6 conseguem ser totalmente eficientes se tiverem por base uma
informacdo organizada de forma a que as maquinas possam executar as tarefas para as
quais foram criadas. A partir do momento em que é tomada a decisdo de usar essas
ferramentas as empresas tém de trabalhar os seus dados, torna-los viaveis, com base numa

I6gica previamente definida que ira permitir a correta execucao.



No ambito dos processos na area financeira, nomeadamente da aplicacdo de fundos,
existem muitas possibilidades de aplicar ferramentas de 1A que possam agilizar a sua
execucdo. De acordo com a empresa de estudos de mercado The Hackett Group uma
empresa que usa ferramentas de Al no seu processo de aplicacdo de fundos tem uma taxa
de eficécia/rapidez de 82%, enquanto que uma empresa que nao faz uso das mesmas tem
apenas uma taxa de sucesso de 65%?. Taxas estas que foram calculadas com base no
periodo de tempo necessario versus o custo do uso do recurso (ser humano) na execugéo
da tarefa. O tempo é chave e como tal estes valores demonstram que quanto menos tempo
for utilizado na execucdo de um processo menor serd 0 custo para a empresa.
Adicionalmente, a utilizacdo de uma ferramenta de Al tem uma taxa de concretizacao
com maior sucesso, pois a margem de erro sera menor. Com esta aplicacdo existe uma
menor probabilidade de cometer erros por distracdo ou erro de pensamento, mesmo quando
estes sdo executados por pessoas. Ainda assim existe sempre possibilidade de haver
margem para erros por parte da maquina, contudo esta tem a capacidade de aprender, ou
seja, quando € detectado um erro na execucao de um processo o ser humano pode corrigi-
lo e a0 mesmo tempo a maquina consegue aprender e ndo voltar a cometer 0 mesmo erro.
Tendo por base, dados recolhidos em 2018, o custo de cada aplicacdo de um fundo é de
$2.48 e se 0 numero de transagOes efetuadas pelos colaboradores de uma empresa for
diminuir significativamente, vemos um ganho monetario bastante interessante. Os
beneficios ndo sdo apenas monetarios, mas também o bem-estar dos colaboradores, pois
estes acabam por ter mais disponibilidade para efetuar outras tarefas mais exigentes e

interessantes.

Aqui chegados deve referir-se que as novas ferramentas da 1A ndo tém como objetivo
acabar com certos postos de trabalho, mas sim rentabilizar o tempo despendido pelos
colaboradores noutro tipo de tarefas que exijam mais tempo e dedicagdo, que seriam
impossiveis caso ndo existisse a IA. A IA pode desempenhar um papel importante na
otimizacdo de processos, no auxilio a tomada de decisGes e na automacéo de tarefas
rotineiras. Embora seja verdade que a automacédo implica substituicdo de certas tarefas
que anteriormente eram realizadas por seres humanos, isso ndo significa necessariamente

o0 fim desses postos de trabalho. A historia tem mostrado que as

1 Os documentos onde estédo disponibilizados estes dados ndo podem ser divulgados por questdes
contratuais entre as consultoras e a HBF.



tecnologias tendem a criar novas oportunidades de emprego e a impulsionar o

crescimento econémico.

A medida que a IA automatiza tarefas mais simples e repetitivas, os seres humanos tém a
oportunidade de se concentrar em atividades de maior valor, como a criatividade, a
resolucéo de problemas complexos, a interagdo com os clientes e o desenvolvimento de
novas habilidades. Além disso, a implementacdo da IA geralmente requer especialistas
humanos para projetar, treinar e supervisionar os sistemas de IA, o que pode gerar novas
oportunidades de emprego em areas relacionadas. Huang et al. (2019) dizem que a 1A ira,
simultaneamente, substituir algumas funcdes atuais e criar novos empregos, na medida
em que esta ndo consegue reproduzir a parte emocional do comportamento humano,

nomeadamente a comunicacdo e estabelecimento de relacdes interpessoais.

Embora a IA possa alterar a natureza dos empregos e as tarefas que os seres humanos
realizam, seu objetivo principal é aumentar a produtividade, melhorar a eficiéncia e
permitir que os humanos se concentrem em tarefas mais complexas e estratégicas. Ainda
é necessario um equilibrio entre a automacé&o e a intervencdo humana para maximizar os

beneficios da IA e garantir que ela seja utilizada de forma ética e responsavel.
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Capitulo 111 — Entidade de Acolhimento

11



A H.B. Fuller é uma empresa global lider no setor de adesivos, selantes e revestimentos
especializados. Fundada em 1887, a empresa tem a sua sede em Saint Paul, Minnesota,
nos Estados Unidos.

A H.B. Fuller oferece uma ampla gama de solucdes adesivas e produtos quimicos para
clientes de diversos setores, incluindo embalagens, higiene pessoal, transporte,
construgéo, produtos industriais e muito mais. Os seus produtos numa ampla variedade
de aplicacdo, desde o fecho de caixas até ao fabrico de produtos médicos e eletrénicos.
A empresa detém opera¢des por todo 0 mundo e com uma presenca significativa em
varios paises. Através de sua dedicacdo a qualidade, inovacao e atendimento ao cliente, a
H.B. Fuller consolidou sua posicdo como um dos principais fornecedores globais de
solucdes adesivas e continua a crescer adaptando-se as necessidades do mercado. Os
produtos fornecidos pela empresa nao sdo para uso do consumidor final, estes fazem parte
da cadeira de construcdo de variadissimos produtos, desde o imobiliario, automdveis,
construcdo, etc. Este tipo de indlstria € tida como uma intermediéria, pois 0s seus
produtos fazem parte de diversos tipos de produtos finais.

A H.B. Fuller abriu o seu centro de servicos partilhados em 2009, em Vila do Conde,
Mindelo e desde entdo tem-se expandido. Neste momento existem mais de 200 funcdes,
desde a area financeira, ao servico de apoio ao cliente e producdo de adesivos. Este centro
de servicos partilhados é uma referéncia para toda a empresa a nivel global devido a
qualidade e profissionalismo demonstrados em todas as areas envolvidas. A aposta da
empresa em abrir um centro em Portugal foi fomentada pela qualidade de trabalho e
formacdo académica dos portugueses, que elevaram os resultados e o grau de exigéncia
da empresa.

A empresa com o0 seu crescimento tem vindo a demonstrar uma abertura a melhoria de
processos nomeadamente a utilizacdo de ferramentas de automacgéo em prol da qualidade
da informagéo e optimizagdo de tempo. Dessa forma a empresa ndo sO usa Servigos
prestados por empresas externas, como é caso da empresa HighRadiu contratada para
proporcionar um servigo de 1A aplicada aos processos internos da HBF de forma a esta
ser cada vez melhor, como também proporciona o desenvolvimento interno com a criagao
de um departamento de Automacédo e Robdtica que tem como foco melhorar processos
internos de forma a serem mais simples e eficazes.

Este departamento iniciou a sua jornada em 2018 quando a Finance Leadership Team
decidiu langar o programa Robotics Process Automation - RPA no centro de Servigos

partilhados em Mindelo. Naquela época o foco era introduzir na empresa um software
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que nos permitisse a simulacdo de tarefas manuais executadas pelos funcionérios, de
forma réapida e agil, sem exigir alteracdes nos sistemas da empresa. Em Setembro de 2019
a RPA, sedeada em Mindelo, deu inicio a sua primeira solu¢éo de automacéo. Durante o
ano de 2020 a equipa apostou na estabilizacdo das solucdes de automacéo desenvolvidas
e acima de tudo na divulgacdo do trabalho feito pela equipa. Em 2021, a equipa de
Inteligéncia Automatizada foi nomeada e a equipe de Robdtica foi transferida para o
Grupo Global de Melhoria de Processos de Negdcios. Esse foi 0 ano em que foi iniciada a
introducgdo de novas tecnologias no portefdlio, que permitiam desenvolver a primeira App
de Reservas de Mesas. Em 2023 os principais objetivos deste novo departamentosao:
Alavancar o UiPath Integration Service como uma plataforma de integracdo de
Automation Process Improvement - API, dar suporte aos negocios com a configuracao de
API com aplicativos de negdcios externos; aproveitar a Tecnologia de Processamento
Inteligente de Documentos, ou seja, UiPath Document Understanding. Promover o
Programa de Desenvolvimento do Cidaddo para Nutrir a Cultura da Transformacéo
Digital da H.B.F.

Equipa de Inteligéncia
Automatizada integra a
1% Solucio Implementada m

L]

[Uilpath @ ronersop
2018 202 2023
[ 2019 { 2022 [
POth ’ Power Automate
i e
» @ SQL Server
RPA é criada e sedeada em Equipa de Automacdo o python

Mindelo Inteligente é criada

Figura 1 - Evolugao do Departamento de Automagé&o e Robdtica

Fonte: Departamento de Automacao e Robdtica
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Este departamento interno foi uma solucdo implementada pela H.B. Fuller de forma a
garantir que internamente sdo capazes de resolver questdes, que muitas vezes sdo
especificas da industria, e que se tornam cada vez mais competitivas. Dessa forma tem
vindo a investir cada vez mais em novas ferramentas e softwares que permitem que este
departamento tenha mais potencialidades. Abaixo estdo mencionados alguns numeros dos

projetos ja implementados por este departamento e quais as ferramentas que estdo a ser

usadas.

2 ~1K
HIE s foc b e Total de horas
d::,::::z:t n " usadas pr més
UilPath (o e ”
Bl Microsoft = _
B™ Power Platform ‘
‘ 2 ' ivanti )
. @ |
A, outh (e
3 python

Figura 2 - Ferramentas usadas pelo Departamento de Automag&o e Roboética

Fonte: Departamento de Automacéo e Robdtica

As principais razdes para a criagdo deste departamento foram trazer uma maior eficiéncia
aos processos internos, tornar mais facil a tomada de decisGes, harmonizar o trabalho
entre os colaboradores e os robds e por fim aumentar a satisfacdo dos elementos das

equipas através da melhoria de qualidade de aproveitamento do tempo de cada membro.

Com a criacdo deste departamento interno a H.B. Fuller ndo esta a invalidar o uso de
servicos externos com a mesma intencdo de melhorias, mas esta a tornar-se mais
competitiva e consciente de que a evolugdo tecnoldgica é inevitavel e que pode ser
potenciada ndo s a nivel interno como externo. O aproveitamento de todas as sinergias
torna possivel a implementagdo de mais e mais solugdes que acabam por proporcionar
mais tempo disponivel para outros projetos e desenvolvimentos que sdo necessarios numa
indUstria de produtos que sdo componentes de muitos outros produtos finais e onde os

clientes sdo cada vez mais exigentes.
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Capitulo IV — Projeto



4.1. Contextualizacao

Este projeto foi feito em colaboragdo com a empresa norte americana HB Fuller que
aceitou esta proposta, tendo em consideragdo o meu vinculo de trabalho com a empresa.
O objetivo seria eu enquanto colaboradora poder participar em alguns projetos que tinham
como foco usar a Inteligéncia Artificial como um método de melhoria de alguns aspectos
relacionados com a atividade financeira da empresa. Dessa forma foi possivel aceder a
todos os dados antes, durante e apos a aplicacéo de diversas ferramentas. Dados esses que
fossem necessérios para a implementacdo dos novos projectos, desde os volume de
pagamentos recebidos, nimero de colaboradores de cada equipa de trabalho, etc. Toda a
informacdo usada como referéncia é disponibilizada pelo departamento de Cash Apps
através dos seus relatorios diarios retirados do sistema de contabilizacdo usado na

empresa.

Durante o ano de 2023 foi-me possivel identificar algumas meétricas usadas, no
departamento de Cash Application, onde consegui em colaboragcdo com a equipa perceber
gue poderiam ser mudados alguns processos de forma a agilizar o trabalho diario da
mesma. Este projeto foi feito em conjunto com a equipa da HB Fuller, mas também com
a empresa externa prestadores de servicos de consultoria HighRadius. A HighRadius é
especializada no ambito da aplicacdo de ferramentas de IA em diversos processos
financeiros. De acordo com o estudode mercado efetuado pela consultora Hackett,
empresa escolhida pela HB Fuller para analisar a melhor opg¢do para introduzir uma

empresa externa na prestacao de servicos tecnoldgicos.

Com efeito, a HighRadius Corporation € uma empresa de tecnologia financeira sediada
em Houston, Texas, nos Estados Unidos. Fundada em 2006, a HighRadius concentra-se
no desenvolvimento de solugdes de automacdo e inteligéncia artificial para otimizar
processos financeiros, principalmente nas areas de contas a receber e gestéo de crédito.
A empresa oferece uma plataforma abrangente chamada "HighRadius Integrated
Receivables" (HIR), que ajuda as empresas a automatizar e aprimorar as suas operacgoes
financeiras. A HIR abrange varias solugdes, como reconciliacdo de pagamentos, cobranca
e resolucdo de disputas, gestdo de descontos e negociacdo de pagamentos, além de

oferecer analises avancadas e previsdes para melhorar a eficiéncia e a tomada de decisoes.
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A HighRadius utiliza tecnologias como inteligéncia artificial, aprendizagem das
maquinas e automacao robotica de processos (RPA) para fornecer solugdes inovadoras e
ajudar as empresas a otimizar seus fluxos de trabalho financeiros. A sua plataforma é
usada por varias empresas em setores como producdo industrial, servicos financeiros e de
salde, entre outros.

Além disso, a HighRadius € reconhecida pela sua abordagem centrada no cliente,
oferecendo suporte e servigos de consultoria para garantir uma implementacao eficiente
e personalizada das suas solu¢fes. A empresa procura melhorar continuamente as suas

solucgdes e permanecer na vanguarda da inovacdo em tecnologia financeira.

Ap0s a escolha da melhor opcdo a HB Fuller apostou na comunicagdo com a HighRadius
ndo sé para perceber que tipo de projetos podiam ser inicializados de forma a conseguir
obter o maior proveito da parceria, mas também quais as areas onde se iria focar. A area
escolhida foi a Cash Application onde ainda existiam processos dirios que ocupavam
muito tempo e eram bastante manuais. Dessa forma foram analisados em detalhes os

processos de forma a HighRadius desenhar a melhor opc¢éo a ser usada.

Com esta andlise a HighRadius comecou a perceber qual o volume de pagamentos
recebidos diariamente na regido de Norte América, entender quem sao os clientes que
efetuam essespagamentos, qual o formato do envio dos documentos com a descreminagéo
desses mesmos pagamentos e quais as principais plataformas usadas para o envio dos
comprovativos de pagamento. A Partir destes dados foi possivel a empresa perceber quais

as melhores solucdes para a realidade da HB Fuller.

4.1.1. Base de dados a usar:

Os dados usados para esta analise foram disponibilizados pela empresa americana,
Gartner, uma empresa de consultoria que tem como foco desenvolver tecnologias que
satisfagam as necessidades dos seus clientes, onde €é possivel encontrar varias
informac0es relacionadas com a atualidade do mercado que ajudam na tomada dedecisoes
das empresas. Também serdo usados dados recolhidos pela The Hacket Group, empresa
de consultoria internacional que tem vindo a prestar inimeros servicos a HB Fuller. Estas
duas consultoras s@o empresas externas contratadas pela HB Fuller com o objetivo de

trazerem dados mais atuais da realidade do mercado de forma a que possam
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ser tomadas decisbes de melhoria, alteracdo de processo, adaptacdo de ferramentas ja
utilizadas, de forma a tornar a HB Fuller numa empresa mais competitiva. Dados esses
que podem ser de ferramentas diferentes utilizadas para executar tarefas especificas e que
podem ser uma mais valia para a Fuller. Podem ser dados relacionados com novos
servicos que estdo a ser implementados, temos o0 exemplo da contratacdo da empresa
HighRadius que foi considerada a empresa mais adequada para implementar ferramentas

de IA, mediante o mercado onde a HB Fuller esta inserida.

Note-se que apods a decisao da implementacdo de um servico externo que permite usar
ferramentas de 1A na HBF esta decidiu pedir uma analise de mercado a duas consultoras
sobre qual o melhor fornecedor a usar. As consultoras escolhidas foram a Gartner e a The
Hacket Group com base em empresas semelhantes a HBF e que também optaram por
implementar servicos identificados. Apos uma analise detalhada, ambas as empresas de
consultoria indicaram a HigRadius como a melhor opc¢ao tendo em conta a intencdo da
HB Fuller e dos seus requisitos.

4.1.2. Metodologia a usar:

A metodologia de investigacdo a ser utilizada neste projeto remete para a pesquisa
aplicada e exploratdria, enquanto os meios estdo ligados ao estudo de campo e pesquisa
bibliografica. No que diz respeito a presente investigacao esta é conduzida a partir de uma
amostra ndo probabilistica por conveniéncia, constituida de acordo com a disponibilidade
dos elementos abordados (Carmo & Ferreira, 2008), neste caso, recolhas de dados reais
experienciados por uma empresa com o0 setor financeiro como o principal objeto de

optimizacdo através IA.

A andlise exploratoria e dados € a abordagem mais indicada para o presente projeto, pois
permite analisar os dados recolhidos de uma forma pragmatica, mostrando a correlagédo
entre a atualizacéo de ferramentas de 1A ou ndo. A visualizacdo dos dados é fundamental
e possivel através deste método, através de gréaficos que mostram a evolucdo dos
resultados apds o uso da Al nos processos. Também sera possivel recolher importantes
aprendizagens através da analise dos dados recolhidos, no sentido de demonstrar o

impacto que a IA tem quando aplicada em empresas reais, na atualidade.
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4.1.3. Variaveis a usar:

As varidveis a serem consideradas na andlise do verdadeiro impacto da implementacédo
da IA serdo o tempo despendido para a a¢do de atribuicdo dos pagamentos recebidos aos
seus respectivos emissores e para 0 envio dos emails com os dados de pagamentos
necessarios, feitos por acdo humana. Assim como a analise desse mesmo tempo
despendido ap6s aplicacdo das ferramentas de Inteligéncia Artificial e entender de que

forma estas novas ferramentas ajudaram na eficiéncia e eficacia desta melhoria.

Os dados a serem recolhidos serdo o tempo despendido na execucdo de determinadas
tarefas antes da aplicacdo da IA e ap0s a aplicacdo da mesma. Esta medicdo sera feita
através das medidas de medicdo de tempo ja implementadas na HB Fuller denominadas
pelos Key Performance Indicators (KPI 's), podendo assim perceber qual o verdadeiro
impacto da implementacdo das novas ferramentas. A medicdo efetuada ird ser clara no
sentido que os dados recolhidos séo especificos e a sua variacdo € perceptivel, o que ira
trazer a visibilidade mais concreta daquilo que é pretendido demonstrar com a utilizacéo
de ferramentas de IA.

Este processo sera acompanhado pelo departamento envolvidos e afeto diretamente nestas
mudancas que é Cash Applications. A equipa de Cash Applications esta inserida no
departamento financeiro da HB Fuller é responsavel por toda a gestao de valoresrecebidos
pela empresa, desde a gestdo das contas bancarias, a alocacdo dos pagamentosas contas
do clientes/fornecedores, como a analise das tendéncias do comportamento de

recebimentos da empresa.
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4.2. Implementacgdo da Ferramenta de IA da empresa HighRadius

A area escolhida para implementar os servicos da HighRadius foi a de Cash Application,
0 departamento responsavel por toda a aplicacdo dos valores recebidos pela empresa. A
regido piloto do projeto foi a dos Estados Unidos da Ameérica devido ao grande volume
de negdcio na regido e por ser a mais flexivel em termos de normas a serem tidas em
consideracdo nestas funces.

Assim sendo, 0 projeto consiste na ferramenta de IA aplicar os valores recebidos, de
acordo com as informacdes enviadas pelos clientes, as contas dos clientes e respetivas
faturas. O processo consiste em a ferramenta analisar todos os valores recebidos na conta
bancaria da empresa (neste caso apenas da regido de Norte-América), interpretar os
documentos enviados pelos clientes que comprovam 0s montantes pagos (e que por
norma contém o nome do cliente, montante e a que factura se direciona). Para que este
processo seja possivel € necessario que os documentos enviados estejam em formato PDF
(Portable Document Format) para que a maquina consiga ler e interpretar e apds essa
parte inicial esta possa transferir o valor para a conta a que o pagamento se destina. Todo
este processo envolve ndo so6 a identificacdo dos valores recebidos na conta da empresa,
como também os dados enviados pelos clientes para que seja possivel entender a intencao
dos mesmos e onde querem aplicar esses valores. Assim que o pagamento é transferido
para a conta destinataria parte do trabalho da equipa de Cash Apps esté feito.

Desta forma diminui drasticamente a necessidade da acdo humana, pois todo este trabalho
era antes feito manualmente; todos os pagamentos sdo revistos pela maquina que
consegue ler os extratos recebidos e aplica-los no sistema de contabilizacdo (SAP).
Claro que para a ferramenta funcionar de uma forma mais eficaz foram precisos fazer
alguns ajustes e indicar desde inicio algumas excepces, sendo que o formato do extrato
deve ser dentro dos parametros determinados pela HighRadius e existem alguns clientes
gue ndo se aplicam nesses padrdes. Foi feito um apelo aos clientes da HBF para adotarem
este novo formato, mas a adesdo foi de apenas 10%. Mesmo assim grande parte dos
extratos recebidos enquadram-se nas normas e a ferramenta tem capacidade de os ler e

interpretar.

A base para a interpretacdo dos dados recolhidos apds a implementacéo da ferramenta
tem em conta que s é considerado “um sucesso” quando pagamento recebido € associado
a um cliente especifico e a uma factura que esteja disponivel na conta do cliente; quer isto

dizer que a informac&o enviada junto com o0 montante é clara e possibilita a sua aplicacéo
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sem a intervencao do ser humano. Sendo que o caso de insucesso séo todos 0s casos onde
esta intervencédo da ferramenta nédo € feita de todo, ou para que esta intervenha e aplique
0 pagamento a conta do cliente tenha de ser feita alguma intervencao pelos elementos da
equipa. Em suma, o sucesso sO é considerado quando a maquina trabalha de forma

independente e aplica os pagamentos de forma correta sem qualquer intervencéo.

A percentagem de sucesso esperada pela HighRadius foi de 76% de acordo com as
caracteristicas dos clientes da HB Fuller e devido a complexidade de divisdo empresarial
dentro da prépria Fuller. Desta forma o projeto foi implementado em Janeiro de 2023 e
tem vindo a ser monitorizado tanto pela HighRadius através da consultoria prestada onde
identifica problemas a serem resolvidos e as suas solucgdes, como o departamento de Cah

Apps que avaliam o impacto do projeto.

Através da implementacdo deste projeto eu consegui ser parte ativa em todo o processo
desde a minha participacdo na escolha da empresa HighRadius, ao acompanhamento da
implementacdo da ferramenta, monitorizacdo dos pagamentos aplicados, a analise de
possiveis erros que foram acontecendo ao longo do processo, até lidar com a resolucdo
de todos os pagamentos ndo aplicados e a fazé-los manualmente. O meu papel neste
projeto foi de acompanhamento e intervencdo ativa sempre que necessario de forma a
garantir que a taxa de sucesso do projeto fosse a maior possivel.

Antes da aplicacdo desta tecnologia os colaboradores demoravam por volta de 5 horas a
identificar o cliente que efetuou o pagamento, a saber a que factura corresponde e aplicar
o0 valor na respectiva conta manualmente, dependendo sempre do volume de recebimentos
que pode variar mediante a altura do més e do ano. Sendo que apos a aplicacdo da IA esse
periodo de tempo foi reduzido para apenas 1,5 hora. E evidente que sera semprenecessario
0 auxilio de um ser humano, até porque a ferramenta tem de ser alimentada em termos de
aprendizagem de erros que comete e que tem de ser corrigidos pelo humanode forma que

na proxima vez esse mesmo erro ja ndo aconteca.

Com a aplicacdo deste projeto ndo sé foi possivel disponibilizar mais tempo para outras
tarefas, nomeadamente de analise, onde os colaboradores conseguem dedicar mais tempo
a perceber tendéncias de pagamentos, a possiveis razdes para atrasos no pagamento de
facturas, entre outros, como tornou mais eficiente o uso desse tempo porque o tempo
necessario para alimentar a ferramenta € menor e mais interessante na perspectiva de que

sera sempre em prol de uma melhoria constante.
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Entretanto, para se avaliar a eficacia do projeto, foi feita uma analise desde Janeiro a
meados de Julho de 2023 dos valores resultantes deste projeto que serdo apresentados

abaixo.

Volume de Pagamentos por Status - Ano 2023

Grafico 1 - Volume de Pagamentos por Status

Fonte: HighRadius

No gréfico acima disponibilizado pela empresa HighRadius podemos ver os valores totais
que foram recebidos e quais foram aplicados pela ferramenta com sucesso e os valores
que foram tratados pelos colaboradores da HB Fuller. De um total de 19,444$ recebidos
11,863% foram aplicados com sucesso nas contas dos clientes, temos aqui uma taxa de
61%. Os 39% restantes sdo referentes aos valores deixados na conta do cliente sem
aplicacdo em documento emitidos (3,277$), parcialmente aplicados (a aplicacdo
conseguiu aplicar o pagamentos a um ou mais documentos, mas ndo a todos 0s
mencionados no comprovativo de pagamento enviado pelo cliente) (1,213$) e aos valores

que nédo foram tratados (3,091%).

Esta taxa esta ligeiramente abaixo das indicagfes previstas pela empresa que era
aproximadamente 76% de sucesso, mas ainda assim mostram que é possivel aplicar uma

ferramenta da IA nesta area e que terd sucesso. Ndo podendo nunca esquecer que a
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ferramenta esta em constante aprendizagem e que esta taxa tem tendéncia a ser cada vez

maior.

Os valores apresentados no grafico acima permitem-nos ter uma noc¢éo real do volume de
pagamentos recebidos pela empresa e que tém de ser tratados pela equipa de recebimentos
diariamente. Com o servigo de HighRadius permitiu-se que otempo dos colaboradores
fosse direcionado apenas para 0s pagamentos recebidos pela empresa e que tém de ser
manipulados pela equipa de recebimentos diariamente. Com isto surge a necessidade de
tentar aprimorar o processo de alocacdo de pagamentos de forma a optimizar o trabalho
da equipa e de trazer mais oportunidades de lidar com as excepcdes e ndo pela norma. O
servigo de HighRadius permitiu que o tempo dos colaboradores fosse direcionado apenas
para 0s pagamentos que ndo sdo aplicados na conta do cliente / factura com sucesso,
mesmo tendo uma taxa de insucesso inicial de 39%, acaba por libertar tempo Gtil muito
valioso para a equipa. Durante este processo daimplementacdo do servigo foi-me possivel
perceber o volume de trabalho desta equipa esendo possivel aumentar o tempo disponivel
para tarefas de maior complexidade j& é umavitdria, porque ndo sé beneficia a empresa
como também a dedicacdo dos seus colaboradores. Trabalhar com equipa de Cash Apps
permitiu-me perceber quais as tarefas que trazem maior complexidade e
consequentemente maiores desafios para oselementos da equipa sdo mais apreciados

pelos colaboradores.
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Volume de Pagamentos por Status - Por Més 2023

Grafico 2 - Volume de Pagamentos por Status - Por Més 2023

Fonte: HighRadius

Agora sdo apresentados os valores dos pagamentos recebidos e o seu estado apds a
intervencdo da ferramenta da HighRadius na sua evolugdo por més. Ao longo dos
primeiros 7 meses do ano de 2023, periodo em que estive a trabalhar com a equipa de
Cash Apps na aplicacdo desta ferramenta, podemos ver que esta efetivamente
conseguindo melhorar significativamente com a intervencdo dos colaboradores. Uma
ferramenta de Inteligéncia Artificial tem a capacidade de aprender quando lhe sdo
fornecidos dados que corrijam o0s erros cometidos e como tal eu e a equipa fomos sempre
analisados os pagamentos ndo aplicados, direcionados para as contas corretas e com isso
permitimos que a ferramenta aprenda.

Um pagamento que néo foi aplicado em Janeiro pela 1A, foi manipulado pelo ser humano
e se esse mesmo cliente voltar a pagar no proximo processamento a ferramenta ja ira fazé-
lo automaticamente. O reconhecimento que o dispositivo tem de assimilar os dados
introduzidos pelo ser humano e de os aplicar em a¢fes futuras torna este tipo de
instrumentos apelativos as empresas, pois com o decorrer do tempo esta taxa tera mais
sucessoesera cada vez maior. Obviamente que nunca sera de 100% porque existem sempre
novos clientes, novas entidades de emissdo de notas de pagamentos que ndo sao
inicialmente reconhecidas pela ferramenta, mas ainda assim permite ter uma taxa de
sucesso.

A evolucéo que vimos de Janeiro a Margo entre o volume de pagamentos recebidos e dos
pagamentos aplicados pela IA é bastante significativo, pois foram os primeiros trés meses
onde foi feito um ajuste ndo sé na nova forma de trabalhar da equipa, como do dispositivo

se adaptar a realidade da HBF.
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No primeiro trimestre o foco foi identificar as principais entidades que fazem pagamentos
e que ndo foram aplicadas com sucesso pelo dispositivo e introduzir esses dados na
ferramenta para esta aprender. Devido a complexidade estrutural da HBF foi um trabalho
arduo, mas que acabou por dar frutos, embora existam sempre pagamentos que possam
dar erro.

A estrutura da HB Fuller € complexa porque esta é constituida por varias empresas em
diversas regides, embora esta ferramenta tenha sido aplicada na regido de Norte América,
acaba por receber pagamentos de varias partes do mundo. Como néo existe uma forma
estandardizada de processar pagamentos a nivel mundial isso traz um maior trabalho de
andlise por parte das ferramentas de 1A porque estas tém de perceber diferentes formatos
de notas de recebimentos e aplica-los a um Unico sistema.

Os meses consequentes foram de ajustes diarios feitos pela equipa de Cash Apps com o
meu apoio na identificacdo das excepcdes, de forma a perceber quais seriam possiveis de
ser introduzidas na ferramenta para a sua aprendizagem ou n&o. E importante realcar que
0 numero apresentado tem oscilagcdes devido ndo sé aos erros de aplicacdo da ferramenta,
como também ao aumento/diminuicdo dos volume de recebimentos. Os valores dos
pagamentos recebidos sdo varidveis, mas as taxas de sucesso/insucesso comegcam a

estabilizar a partir de Abril.
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Produtividade de Manipulacdo das Excepcodes por Data de Pagamento

Grafico 3 - Produtividade de Manipulacéo das Excepcdes por Data de Pagamento

Fonte: HighRadius

Os dados apresentados no grafico acima representa os valores manipulados pela

ferramenta de Al dividida pelas categorias abaixo:

e Manipulados - todos os pagamentos manipulados pela ferramenta;

e Bem sucedidos - Que foram aplicados com sucesso na conta / factura do cliente;

e Corrigidos - Que foram modificados pela acdo do ser humano dentro da prépria
ferramenta;

e Excepcdes - Que foram considerados exce¢des e que ndo foram aplicados a

qualquer conta, foram mais tarde processados pela equipa;

O estado dos pagamentos apos a a¢do da IA é importante ter em consideracao na analise
da taxa de sucesso da ferramenta, pois atraves destes dados conseguimos perceber qual
foi a capacidade do dispositivo de aprender com informac6es introduzidas anteriormente
pela equipa de trabalho e entender quais sdo efectivamente as raz6es para 0s pagamentos
ndo aplicados. As razdes possiveis para a ndo aplicacdo de um pagamento podem ser
variadas. Uma das principais razGes € a incapacidade de leitura do formato dos

documentos enviados pelos clientes, que se ndo forem em PDF (portable document
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format) ndo sdo processados pela Al. Outra origem de excepcOes é a incapacidade de
leitura do formato da informacdo enviada por email, por exemplo. Se a informacao
enviada néo for em inglés e num formato reconhecido este vai ser considerado como um
INsucesso.

Aqui podemos perceber que as ferramentas de Al sdo faliveis e que para estas terem
sucesso é necessario ter a informacéo estandardizada de forma a que possa ser processada
corretamente. Embora alguns dos insucessos sejam colmatados com a intervencédo
humana, ndo deixam de existir, contudo os beneficios ultrapassam a taxa das excepg¢des
e dos manipulados. E importante frisar que para a analise interna da HBF os pagamentos
corrigidos ndo contam como um sucesso total porque existiu a interven¢do humana nos
mesmos, e como tal a ferramenta ndo fez a sua fungéo na totalidade.

Ao longo dos meses podemos ver que 0 numero total de pagamentos recebidos e 0s
pagamentos corrigidos sdo muitos proximos podemos dever a isso a iniciagdo do uso da
ferramenta e de esta ainda estar a ser alimentada por acdo humana de forma a que esta
possa aprender. Contudo esse mesmo valor de corrigidos significa que apenas foram
preciso algumas das nossas validacdes e depois aplicados corretamente, sendo assim
considerados como sucessos para a HighRadius. Desde a apresentacdo desta solucdo a
HBF tinha noc&o de que os valores iniciais ndo seriam perfeitos ou de acordo com as
expectativas de uma taxa de sucesso de 80%, mas que com o passar dos meses iria ser
possivel alcancar esse objetivo. Nunca descurando que os valores apresentados para
andlise deste projeto sdo de apenas 6 meses e que ainda ndo podem traduzir o verdadeiro

potencial da ferramenta, mas ja podemos ver uma evolucéo positiva e promissora.
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Intervencéo da Equipa de Automacéo e Robotica no Projeto

Com o desenvolvimento do projeto e com as primeiras analises dos resultados da
ferramenta foi detectado uma potencial melhoria processual que em parceria com 0
departamento de Robética e Automacao foi possivel alterar e melhorar os resultados da
ferramenta de IA.

Como ja foi referido a HB Fuller criou um novo departamento de Robética e Automacéo
com o intuito de identificar potenciais melhorias nos processos internos da empresa e
conseguir soluciona-los atraves do uso de robds. Este departamento trabalha em
colaboracdo com outros departamentos de forma a entender as necessidades de melhoria
propostas dos mesmos e trabalhar numa solucao que seja exequivel para todas as partes.
A equipa de RPA tem como missdo primeiro perceber o processo que tem de ser
melhorado de inicio ao fim, entender qual o objetivo da melhoria, por exemplo diminuir

o tempo despendido na execucdo de uma tarefa, e trabalhar na sua implementacao.

No projeto implementado pela HighRadius foi identificada uma razdo para que a
ferramenta ndo fizesse a devida aplicagéo de alguns pagamentos e que eram comunsa
alguns dos clientes. Razao essa que esta relacionada com o uso de uma plataforma norte-
americana, usada por alguns dos clientes da HBF, através da qual sdo enviados os detalhes
dos pagamentos efetuados e que ndo permite que a ferramenta faca a sua devida leiturae
posterior aplicacdo dos pagamentos. A plataforma usada é a Wells Fargo e tem como
funcionalidade ser uma ferramenta de envio de comprovativos de pagamentos
automaticos, desde que a plataforma usada para fazer o pagamento seja um parceiro da
Wells Fargo. Os comprovativos de pagamentos sdo emitidos pela plataforma Wells Fargo
e € enviada uma notificacdo por email a informar que o documento foi emitido. O email
recebido ndo contém a informacdo detalhada do pagamento, o que ndo permite a
ferramenta de A fazer uma correta leitura e a devida aplicagéo do pagamento. Esta falha
foi detectada durante a analise dos pagamentos que estavam a ser deixados como nao
aplicados e foi apresentado este problema ao departamento de RPA. Para melhor entender
0 processo abaixo estd uma demonstracdo de como este estava a ser executado antes da

intervengdo do departamento de Robdtica e Automagéo.
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NUMERO DE HORAS ALOCADAS A ESTE PROCESSO: 50 HORAS

FREQUENCIA: DIARIA

¢ Cnlz -

Diariamente
() ——> Abrir o web browser e inserir Transferir o documento PDF comos detalhes | | Enviar o documento por email para a Caixa de @
et https://securemail wf.com/s/welcome jsp?b do pagamento enviado pelo cliente e imprimi- entrada de Cash Apps =
Inicio =wellsfargo. lo

Figura 1 - Descrigdo do processo antes da Intevencdo do Departamento de Robdtica e Automagédo$

Fonte: Departamento de Robotica e Automagao

Com a intervencdo do departamento de RPA foi possivel melhorar os resultados
apresentados pela ferramenta de IA, pois 0s pagamentos que ndo estavam a ser
processados, deixaram de o ser. Esta parceria entre o departamento interno da HB Fuller
e a HighRadius foi uma mais valia porque trouxeram beneficios para ambas as partes.
Sendo que a equipa de Cash Apps conseguiu recuperar 50 horas anuais de trabalho que
estavam a ser usadas para esta tarefa que néo trazia qualquer valor acrescentado, como

permitiu melhorar os nimeros finais do uso da ferramenta. O processo alterado esta

descrito na imagem seguinte.

Processo Detalhado — Apds Melhoria

Para cada documento/email

Diariamente

2. Transferir o docum ; i
3. Enviar o document por email 4. Enviar email com o document em
para a Caixa de entradade Cash anexo.para aplataforma da

Apps HighRadius,

1. Abrir o web browser e inserir com gs detalhes do p Nic
https://securemail.wf.com/s/welcome.jsp?b=wellsfargo. enviado. pelo cliente e imprimi-lo

)
\J?

Figura 4 - Descrigdo do processo antes da Intevengdo do Departamento de Robética e Automacao$

Fonte: Departamento de Rob6tica e Automagéo
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Capitulo V — Concluses



A inovacdo e a adocdo da transformacdo digital estdo a tornar-se um objetivo crescente
em varios setores da economia. O setor financeiro, embora tenha sido historicamente mais
lento em comparagdo com outras industrias, estd atualmente a passar por mudancas
significativas a medida que avanca para a fase da inteligéncia artificial. Nesse cenario,
varias empresas estdo a enfrentar muita pressdo para inovar os seus modelos operacionais
e estdo a ser impactadas de forma positiva pela interacdo entre as empresas que adotaram
a lA e aquelas que seguem modelos operacionais convencionais (lansiti & Lakhani, 2020;
Shaikh, 2017).

A enorme quantidade de informagdes e dados com 0s quais € preciso lidar diariamente
(Ward & Barker, 2013) esta a permitir desenvolver véarios setores e inddstrias a
reconsiderar as suas estruturas e culturas de negocio. Existe uma pressao crescente para
a digitalizagéo e a adocdo de sistemas capazes de lidar com a vasta quantidade de dados
disponiveis, destacando-se os sistemas de IA. Apesar de ja existirem algumas publicacdes
sobre as possiveis ferramentas e beneficios que a 1A pode trazer para o setor financeiro,
este estudo de caso permite perceber a implementacéo efetiva de uma ferramenta da IA

numa empresa estabelecida, especialmente o impacto operacional que esta acarreta.

Além disso, compreender o impacto da implementacdo da IA nos stakeholders e os
desafios enfrentados para a sua adocdo. Em resumo, é possivel concluir que, para que o
setor financeiro alcance uma adocao plena de sistemas de 1A, sdo necessarias mudancas
estruturais fundamentais. Foi evidente que essa estagnacao e hesitacdo na adogéo da IA,
conforme estudado por Allas et al. (2018), estéo enraizadas nas diferencas significativas

entre o estado atual do setor financeiro e a plena adocao de sistemas baseados em IA.

Um desses desafios é as potenciais mudangas sociais indesejadas que possam surgir com
a adocdo de sistemas capazes de automatizar ou, em certos casos, substituir
completamente algumas funcbes desempenhadas por seres humanos (Gungor, 2020;
Huang et al., 2019; Pettersen, 2019).

Além disso, existem obstaculos que ndo estdo diretamente relacionados a IA e suas
caracteristicas, mas sim as particularidades do setor em analise. Isso inclui o investimento
ainda limitado em atividades de pesquisa e desenvolvimento (Allas et al., 2018; Bughin
et al., 2017) e a cultura atual das empresas do setor, que ainda ndo esta pronta para essa
transicdo, conforme identificado por Fountaine et al. (2019). Embora esses desafios

tenham o seu peso, foi observado que, em termos operacionais, 0s receios em relacéo as
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mudancas estruturais na industria e nas institui¢cbes financeiras ndo sdo tdo dominantes

quanto em niveis executivos (Allas et al., 2018).

Assim, 0 objetivo desta pesquisa foi investigar e analisar os efeitos da introducdo da
inteligéncia artificial e de servicos baseados nessa tecnologia no setor financeiro da
empresa HB Fuller, com especial atencdo para o papel que esses servicos podem
desempenhar na estrutura e nos modelos de negdcios do setor. Concretamente, o principal
objetivo deste projeto foi perceber o impacto dos servigos para HighRadius na aplicagéo

de todos os pagamentos recebidos na regido de Norte América.

Resumidamente, este estudo de caso concluiu que, apesar dos riscos e desafios inerentes
a lA, os quais exigem superacdo, principalmente por meio do investimento em pesquisa
e desenvolvimento, e considerando também os riscos associados as particularidades do
setor financeiro, a inteligéncia artificial € percebida como uma ferramenta fundamental
para modernizar o setor financeiro. Esta investigacdo reforca a ideia de que os beneficios
da implementacdo da IA no setor financeiro ndo se limitam apenas as vantagens
intrinsecas dessa tecnologia, mas também & maneira como ela € introduzida no setor por
novas empresas com competéncias capazes de impulsionar e revitalizar essa industria.
Embora tenham existido desafios que foram tidos em consideracdo na analise dos
resultados finais desta implementacdo, é possivel concluir que foi um sucesso. A
rentabilizacdo do tempo disponivel das equipa de Cash Apps é notavel, podendo assim
dispensar mais tempo noutras tarefas que tragam mais valor acrescentado a equipa. O
acompanhamento diario foi fundamental para obtencéo das informacdes necessarias para

a execucao deste projeto e para conseguir obter conclus@esreais.

Durante este estudo de caso, ficou evidente que a integracdo da inteligéncia artificial no
departamento financeiro tem uma relevancia progressiva, com um aumento de empresas
a usarem as novas tecnologias, nomeadamente de IA. Ao longo do estudo de caso com a
HB Fuller foi possivel entender os verdadeiros impactos das ferramentas de IA no setor

financeiro.

Tendo sido possivel a minha intervencgéo neste projeto desde a escolha da empresa para
implementar a ferramenta de IA, a analisar os dados antes da sua implementacao e os
resultados do seu uso foram fundamentais para conseguir alcancar as conclusdes agora

mencionadas.

32



As principais limitacdes deste projeto foram a uniformizacéo da informacao de forma a
que ferramenta de 1A consiga fazer o seu trabalho. A estrutura complexa da HB Fuller
também tornou este projeto ainda mais desafiante, sendo que os formatos de
comprovativos de pagamento enviados pelos clientes ndo sdo todos iguais, e ndo tendo

estes documentos estandardizados acaba por dificultar o uso da IA.

Em suma, este estudo de caso demonstra uma realidade de sucesso que é possivel quando
as empresas se disponibilizam para inovar a adoptar novas formas de trabalhar tendo
como missdo a optimizacdo de tempo e de recursos. Com a realizagdo deste trabalho
também é possivel perceber que as empresas implementarem novas ferramentas de
tecnologia nos seus processos diarios sem ter como consequéncia a diminuicdo de postos
de trabalho. A IA pode ser uma grande aliada na melhoria de processos, na otimizacao de
tempo e acima de tudo para trazer uma melhor gestao dos tempo das equipas da empresa.
Isto é possivel ndo so6 através do uso de servigos prestadospor empresas externas, como por

departamentos internos, como é o caso do departamentode RPA na HB Fuller.
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