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Resumo:

A automacdo robotica de processos (RPA) estd a crescer no panorama digital
contemporaneo e incorpora uma ligacéo transformadora entre a inovacéo tecnoldgica e a
eficacia operacional. Este trabalho navega pelos dominios multifacetados da adocao da
RPA, convergindo para questdes de investigacdo fundamentais. A primeira é discernir as
motivacgdes, os beneficios, os desafios e os fatores criticos de sucesso que envolvem a
RPA e a sua adocdo. A segunda é identificar as principais caracteristicas das ferramentas

de RPA disponiveis no mercado e medir a sua prevaléncia nas implementacdes existentes.

Com base numa metodologia de investigagdo em duas fases, uma revisdo incisiva da
literatura delineia os conhecimentos académicos e industriais existentes sobre RPA,
fornecendo uma base de conhecimento fundamental. Em seguida, um estudo de caso
aprofundado da SEG Automotive, incluindo entrevistas qualitativas e andalise de
documentos, fornece informacgdes empiricas sobre o envolvimento da RPA no mundo

real.

Os resultados revelam uma multiplicidade de motivag6es e beneficios, com destaque para
as reducdes de custos e 0 aumento da satisfacdo dos trabalhadores, ao mesmo tempo que
revelam desafios e fatores criticos de sucesso, nomeadamente a resisténcia a mudanca e
a selecdo de processos, respetivamente. Além disso, esta investigacdo revela uma
tendéncia para funcionalidades especificas de RPA na pratica, como a automacao nao
assistida e o suporte de API, forjando um nexo entre a capacidade da ferramenta e a

utilidade organizacional.

A convergéncia de conhecimentos tedricos e praticos nesta tese, ndo sO enriquece o
diadlogo académico em torno da RPA, como também fornece as organiza¢des uma lente
estratégica através da qual podem navegar nas suas jornadas de RPA, entrelacando

capacidades tecnoldgicas com imperativos organizacionais.

Palavras chave: Automacdo Robdtica de Processos; Adogdo Tecnoldgica;

Funcionalidades; Eficiéncia Operacional.



Abstract:

Robotic Process Automation (RPA), is growing in the contemporary digital landscape,
and embodies a transformative connection between technological innovation and
operational efficacy. This work navigates through the multifaceted domains of RPA
adoption, converging on pivotal research questions. The first one is discerning the
motivations, benefits, challenges, and critical success factors enveloping RPA and its
adoption. The second one, is to identify key features of the RPA tools available in the

market and measure their prevalence in existing implementations.

Based on a two-stage research methodology, an incisive literature review delineates
existing academic and industrial insights on RPA, providing a foundational knowledge
scaffold. Next, an in-depth case study of SEG Automotive, including qualitative
interviews and document analysis, provides empirical insights into the involvement of
RPA in the real world.

The findings illuminate a multiplicity of motivations and benefits, prominently featuring
cost reductions and increased employee satisfaction, whilst also surfacing challenges and
critical success factors, particularly the resistance to change and the process selection,
respectively. Additionally, this research reveals a penchant towards specific RPA
functionalities in practice, such as unattended automation and API support, forging a

nexus between tool capability and organizational utility.

The convergence of theoretical and practical insights within this thesis, not only enriches
the academic dialogue surrounding RPA but also provides organizations with a strategic
lens through which to navigate their RPA journeys, intertwining technological

capabilities with organizational imperatives.

Key words: Robotic Process Automation; Technology Adoption; Functionalities;

Operational Efficiency.
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CAPITULO - INTRODUCAO

1 Introducéo

1.1 Enquadramento do trabalho

Num mundo cada vez mais digitalizado, as organizacdes estdo sempre a procura de
solugdes inovadoras para simplificar processos, aumentar a produtividade e alcancar
melhorias na sua eficiéncia e eficacia operacional. Uma dessas soluc6es transformadoras
é a Automacdo Robotica de Processos (RPA). A RPA, refere-se a utilizacdo de robds de
software para reproduzir tarefas repetitivas e com regras claramente definidas, estas que
eram tradicionalmente feitas por operadores humanos. As tarefas podem ir desde simples
funcdes de extracdo de dados, até processos complexos que se estendem por varias etapas,

aplicacdes e plataformas.

Do setor financeiro, aos cuidados de saude, ou servigos ao cliente, os robds de RPA
demonstram uma grande capacidade de executar tarefas de forma rapida, precisa e
consistente. Recolhem dados, executam atividades predefinidas e podem até interagir
com outros sistemas digitais, tudo isto enquanto funcionam 24 horas por dia, 7 dias por

semana, sem necessidade de pausas ou descanso.

A proliferacdo da tecnologia de RPA, ndo é apenas um testemunho dos avangos
tecnoldgicos, demonstra também a mudanca dos paradigmas atuais, de como o trabalho
é encarado e executado nos tempos modernos. A medida que as organizacdes se debatem
com desafios trazidos pela transformacdo digital ou pelo aumento da competitividade
global, a RPA surge como uma solu¢do para um futuro mais eficiente, agil e digitalmente

integrado.

1.2 Problema, Objetivos e Questdes de Investigacao

As organizacOes atuais sdo confrontadas com uma multiplicidade de escolhas durante
todo o processo de implementagdo de solugdes de RPA. Para além dos inimeros pontos
positivos, as automatizagGes trazem tambem simultaneamente uma multiplicidade de

complexidades. Também a selegdo, a implementacdo e a utilizagdo eficaz das varias
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ferramentas de RPA disponiveis, representam desafios significativos para muitas
organizagdes, ficando assim refletida a imperatividade de compreender a totalidade dos

fatores subjacentes a tecnologia.

Esta investigacdo centra-se em torno de questbes fundamentais para o campo da
Automacdo Robdtica de Processos, nomeadamente perceber quais as Motivacdes,
Beneficios, Desafios e Fatores Criticos de Sucesso inerentes a adog¢do da RPA,
discernindo também quais as funcionalidades mais oferecidas e utilizadas do leque de
ferramentas de RPA presentes no mercado.

Para responder a esta questdo foram criados 4 objetivos: Rever os conceitos e principais
tematicas sobre a RPA; Identificar quais as Motivacdes, Beneficios, Desafios e Fatores
Criticos de Sucesso nas solucdes de RPA implementadas numa empresa; Identificar as
principais funcionalidades das ferramentas de RPA; e estudar quais as funcionalidades

mais utilizadas nas solucbes de RPA nas solugdes adotadas pelas organizagdes.

Para responder a questdo de investigacdo e aos objetivos propostos recorreu-se a duas
metodologias de investigacdo distintas, utilizadas em conjunto. Foi conduzida uma
revisdo da literatura, onde se sistematizou os principais topicos na area, e um estudo de
caso, permitindo assim ter uma visdo de como a tecnologia de RPA esta a ser
implementada no mundo empresarial. Dentro deste estudo caso, recorreu-se a entrevistas
qualitativas e a uma analise documental, de forma a conseguir extrair os dados necessarios

para este trabalho de investigacao.

1.3 Estrutura do documento

Este trabalho inicia-se no capitulo 1, onde se encontra a presente sec¢do. Neste capitulo
é feito o enquadramento do trabalho, assim como a introducdo ao problema, objetivos e

questdes de investigacao.

No capitulo 2 é apresentada uma revisdo da literatura, onde sdo abordados os fundamentos
tedricos ao nivel da automacdo dos processos. Nomeadamente, aborda-se o conceito de
Automacdo de Processos, as Motivacdes, Beneficios, Desafios e os Fatores Criticos de
Sucesso encontrados na literatura. Menciona-se aqui também quais as ferramentas

existentes no mercado e as suas principais funcionalidades.



No capitulo 3 sdo abordados os problemas de investigacdo e as respetivas questdes e
objetivos dessa mesma investigacdo. Também aqui se inclui a discussdo das metodologias
utilizadas, a explicagdo das suas etapas, 0s seus beneficios e desafios. Conclui-se o
capitulo com a apresentacdo da organizacao selecionada para a elaboracdo do estudo de

Caso.

O capitulo 4 apresenta a caracterizacdo do estudo caso, nomeadamente das entrevistas
efetuadas e os respetivos resultados obtidos, estes que sdo analisados a luz da revisdo de
literatura efetuada. Ainda na discusséo de resultados, abordam-se as funcionalidades mais
utilizadas das ferramentas de RPA, estas que foram extraidas da analise realizada a

documentacdo dos processos automatizados na empresa.

O trabalho termina com a concluséo, onde séo feitas considerages finais sobre o trabalho

desenvolvido.



CAPITULO II1 - AUTOMACAO DE PROCESSOS

2 Automacdo de Processos

2.1 Conceito de Automacéao de Processos

A Automacédo Robotica de Processos, traduzido do inglés, Robotic Process Automation
(RPA) é uma tecnologia que automatiza tarefas repetitivas, imitando a¢gdes humanas
dentro de sistemas digitais (Syed et al., 2020). Envolve principalmente a utilizacdo de
robos de software, ou bots, para executar tarefas que de outra forma seriam executadas
por trabalhadores humanos (M. C. Lacity & Willcocks, 2016). A RPA ganhou um
protagonismo significativo nos ultimos anos, permitindo que as mais diversas
organizagdes consigam reduzir os custos de mé&o-de-obra, aumentar a eficiéncia e

melhorar a preciséo dos processos automatizados (Denagama Vitharanage et al., 2020).

O conceito de RPA pode ser rastreado até ao campo da Inteligéncia Artificial (1A), sendo
que esta empresta-lhe alguns dos seus principios, tais como o reconhecimento de padrdes
e a tomada de decisdes. Contudo, a RPA nédo € um verdadeiro sistema de IA, uma vez que
se centra principalmente na automacédo de tarefas rotineiras, em vez da resolucdo de
problemas complexos (van der Aalst et al., 2018). De facto, a RPA € frequentemente vista
como um ponto de partida para tecnologias de 1A mais avangadas, uma vez que permite
as organizacOes experimentar alguns beneficios da automacao, mas sem a necessidade de

conhecimentos técnicos extensivos (Teunissen, 2019).

Ha trés caracteristicas fundamentais que distinguem a RPA de outras tecnologias de
automacao (Teunissen, 2019; van der Aalst et al., 2018): ndo-invasividade do processo,

orientacdo voltada para regras, e a facilidade de implementacao.

A ndo-invasividade da RPA, significa que esta pode interagir com sistemas ja existentes
através das suas user interfaces (Ul), sem exigir uma integracdo profunda ou
modificagdes na infraestrutura subjacente (van der Aalst et al., 2018). Esta ndo-
invasividade permite ndo s6é uma implementacdo mais rapida da solucdo, mas também
que os custos incorridos com ela sejam mais baixos. A RPA caracteriza-se também por
funcionar com base em regras claras e predefinidas, estas que ditam as a¢des que 0s robds
devem realizar perante as condigdes especificas de cada tarefa. Esta abordagem baseada

em regras, é adequada para tarefas que seguem um padrao claro e previsivel, tais como a



entrada de dados em sistemas informaticos, ou o processamento de faturas de clientes
(Van Der Aalst et al., 2018). Contudo, implementagdes de RPA mais elementares, podem
ter dificuldade em lidar com tarefas que envolvam um elevado grau de ambiguidade ou
exijam alguma forma de julgamento humano, dado que as suas capacidades sao limitadas
pelas regras estabelecidas a data da sua criacdo (Asatiani & Penttinen, 2016). A terceira
caracteristica fundamental das solucbes de RPA, € a sua relativa facilidade de
implementacdo, quando comparadas com outras tecnologias de automagéo. Requerendo
conhecimentos minimos de programacao, podem até ser criadas e geridas por utilizadores

com pouco know-how informatico (Teunissen, 2019).

Esta facilidade, contribuiu significativamente para o surgimento de um novo grupo de
individuos, os Citizen Developers (Lebens et al., 2021), colaboradores sem backgrounds
técnicos, que podem ndo possuir conhecimentos de programacdo ou experiéncia no
desenvolvimento de software. No entanto, sdo capazes de criar, configurar e implementar
rob6s de RPA capazes de responder a requisitos empresariais especificos dentro das suas
organizacgdes (Oltrogge et al., 2018). Como resultado, as empresas poderao explorar mais
eficazmente a criatividade e as capacidades de resolucdo de problemas da sua forga de
trabalho, promovendo a inovacao e capacitando os trabalhadores para se apropriarem das

melhorias dos processos.

Apesar de ser utilizado apenas o termo RPA para a maioria das solugdes descritas na
literatura, estas podem, no entanto, incluir tecnologias com capacidades muito distintas.
As solucdes de RPA mais basicas, caracterizam-se por apresentar robds que executam
tarefas simples, baseadas em regras, e apresentam capacidades muito reduzidas em
relacdo a tomada de decisdes. Sao tipicamente utilizados para entrada e extracao de dados,
ou outras tarefas repetitivas, rotineiras e laboriosas, que ndo requerem capacidades
cognitivas avancadas ou julgamento humano (van der Aalst et al., 2018). SolucGes de
RPA mais avancadas, apresentam robds que possuem algum grau julgamento, sendo
capazes de tomar decisdes e de alguma aprendizagem. Podem adaptar-se as mudancas no
seu ambiente, ou aos inputs do processo de forma mais eficaz. Estas solucdes de
automacdo melhoradas, utilizam frequentemente tecnologias como o Reconhecimento
Otico de Caracteres (Optical Character Recognition) ou o Processamento de Linguagem
Natural (Natural Language Processing), de forma a conseguir extrair e processar
informacdo de fontes de dados ndo estruturadas, tais como documentos digitalizados ou

e-mails que ndo sigam uma estrutura estrita (Ling et al., 2020). Estes robds podem ainda
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ser equipados com capacidades avangadas de Inteligéncia Artificial, tais como Machine
Learning e Deep Learning, permitindo-lhes lidar com tarefas complexas, que requerem
resolucdo de problemas, tomada de decisdes e até aprendizagem continua com base na
experiéncia (Martins et al., 2020). Esta forma melhorada da RPA, e todas as capacidades
cognitivas que consigo advém, podem ser utilizadas para tarefas que envolvam um
elevado grau de ambiguidade ou que exijam um raciocinio humano, tais como andlises

financeiras ou detecdo de procedimentos fraudulentos.

2.2 MotivacgOes para a Adocéo da RPA

Estas sdo as razles, fatores determinantes, que levam uma organizacdo a considerar ou
decidir adotar automatizacgdes recorrendo a RPA. As motivacgdes resultam frequentemente
da necessidade de enfrentar desafios especificos e centram-se no "porqué” da adocdo da
RPA.

As principais motivacGes apontadas para a implementacéo de solu¢bes de RPA séo:

¢ Reducdo de Custos (Aguirre & Rodriguez, 2017; Asatiani & Penttinen, 2016;
Kaya et al., 2019; M. Lacity, 2015; Lamberton et al., 2017; Syed et al., 2020);

e Eficiéncia operacional (Aguirre & Rodriguez, 2017; Badiru, 2013; Chugh et al.,
2022; Kaya et al., 2019; Kokina & Blanchette, 2019; Romao et al., 2019; Syed et
al., 2020; van der Aalst et al., 2018);

e Vantagem competitiva (Carden et al., 2019; Kumar & Balaramachandran, 2018;
Zaharia-Radulescu et al., 2017);

e Conformidade e gestao de riscos (Huang & Vasarhelyi, 2019; Jedrzejka, 2019;
P. M. Lacity, 2015; Syed et al., 2020; van der Aalst et al., 2018);

e Transformacdo digital (Afriliana & Ramadhan, 2022; Aguirre & Rodriguez,
2017; Romao et al., 2019; Schlegel & Kraus, 2021; Siderska, 2020).

Uma das principais motivacdes que impulsionam a ado¢do da RPA nas empresas € 0 seu
potencial significativo para a reducdo de custos. Este sentimento estd refletido na
literatura, onde € sugerido que a automagdo, em particular a RPA, pode transformar
drasticamente os lugares de trabalho, ndo s6 melhorando a qualidade do servigo, mas

também reduzindo de forma consideravel os custos operacionais (Lacity, 2015). Em
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termos quantificaveis, consegue-se em alguns casos, reduzir para metade as despesas
relacionadas com recursos humanos, que sdo agora substituidos pelas automatizacdes
(Syed et al., 2020). Em alguns casos, acontecem economias de 200% em projetos
automatizados, quando comparados a vertente tradicional (Lacity, 2015). Esta capacidade
de gerar economias, transformaram a RPA numa solugéo proeminente quando o objetivo

é a reducdo de custos numa organizacao (Syed et al., 2020).

A eficiéncia operacional refere-se a capacidade de uma organizacdo entregar 0S seus
servicos da forma mais econdmica possivel, ndo descuidando os seus padrdes de
qualidade (Badiru, 2013). Nesta eficiéncia operacional encontram-se questdes como a

reducdo de erros, a escalabilidade das solucGes e aumentos da produtividade.

Com a implementacéo da RPA na organizacgéo, existe uma evidente reducdo de erros nos
processos automatizados. Tarefas realizadas por robds de RPA, apresentam um maior
grau de precisdo, quando contrastadas com os funcionarios humanos (Kokina &
Blanchette, 2019). Esta minimizacdo de erros, mostra-se particularmente evidente em
processos dependentes de muitas interven¢des manuais, como as operacoes de copy-paste
(Romao et al., 2019).

Também a versatilidade inerente a RPA, permite-lhe ser integrada a vérias escalas. As
organizacdes tém a flexibilidade de testar e experimentar implementacdes de RPA,
comecgando com processos individuais, antes de os escalar para o resto da organizacao
(Chugh et al., 2022). Esta maleabilidade garante que, a medida que as necessidades da
organizacdo evoluem, as solucdes de RPA podem acompanhar essa evolucdo com relativa
facilidade (Chugh et al., 2022).

As melhorias de produtividade € outra proposta de valor que a RPA oferece (Aguirre &
Rodriguez, 2017). Os robds, dada a sua natureza, podem funcionar vinte e quatro horas
por dia, sem interrupcdes, 0 que evidentemente ndo se consegue com um colaborador
humano (Syed et al., 2020). Além disso, ao assumir as tarefas repetitivas e mundanas, a
RPA liberta recursos humanos, permitindo-lhes concentrarem-se em tarefas mais

estratégicas e orientadas para o valor (Syed et al., 2020).

Perante a atual concorréncia presente nos mercados de trabalho, as organizac@es debatem-
se continuamente com questdes de como obter vantagens competitivas (Carden et al.,
2019). A RPA apresenta-se assim como uma possivel solucdo. Ao ser integrada nos

processos, as empresas reforcam a sua capacidade de inovagdo e rentabilidade,
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consolidando assim uma subsequentemente vantagem competitiva para si préprias
(Carden et al., 2019). Exemplo disto, é o sector da banca de retalho, onde a ado¢éo da
RPA, é principalmente impulsionada pela ambic&o de se manterem competitivas (Kumar
& Balaramachandran, 2018).

No dominio da conformidade e da gestdo de riscos, iniciativas de RPA conseguem
também apresentar vantagens convincentes. A externalizag&o e o offshoring, assim como
0s riscos associados a estes, tém sido frequentemente objetos de escrutinio por parte das
entidades reguladoras e dos investigadores. Com a implementac&o de iniciativas de RPA,
e com as melhorias aos processos internos que esta traz, diminui-se assim a necessidade
destes compromissos externos. Esta reducdo ajuda a responder as preocupacdes, ja que é
possivel conduzir melhores auditorias uma vez que as operacdes estdo a correr in-house
(Huang & Vasarhelyi, 2019). Além disso, a RPA oferece, por ineréncia, transparéncia e
rastreabilidade das operacfes que realiza. Cada agdo executada pelo software é
meticulosamente registada, garantindo assim um nivel mais elevado de conformidade
(Lacity, 2015). Esta carateristica ndo so reforca a adeséo aos regulamentos, como também
fornece um mecanismo de monitorizagdo em tempo real das transa¢fes. Qualquer acao
que se desvie das regras de conformidade definidas, é capaz de gerar alertas e avisos,

reforcando assim a seguranca do processo (Syed et al., 2020).

Perante a crescente pressdo que as empresas sentem para se manterem competitivas, tem
havido um enfase pela gestdo organizacional nos processos operacionais, enfatizando a
necessidade de os inovar e otimizar (Romao et al., 2019). Estes esfor¢os alinham-se com
as atuais tendéncias de transformacéo digital nas empresas. Muitas empresas comegaram
a criar estruturas e plataformas especificas para orientar os seus esforcos de inovacéo,
surgindo assim Centros de Exceléncia de forma a impulsionar a inovacdo de processos
(Aguirre & Rodriguez, 2017).

2.3 Beneficios na Adoc¢do da RPA

Estes sdo os resultados positivos, vantagens que as organizacbes obtém apos a
implementacdo das automatizacfes. Os beneficios (Denagama Vitharanage et al., 2020)
resultam da adocdo bem-sucedida da RPA na organizacdo e centram-se no "quais" da

solugéo.



Os principais beneficios da implementacdo de solugdes de RPA séo:

e Melhoria e padronizacdo de processos (Costa et al., 2022; Denagama
Vitharanage et al., 2020; Kaya et al., 2019; Kokina & Blanchette, 2019; Tripathi,
2018)

e Eficiéncia e eficicia dos processos (Badiru, 2013; Costa et al., 2022; Denagama
Vitharanage et al., 2020; Fernandez & Aman, 2018; Hyun et al., 2021; Kokina &
Blanchette, 2019; Liu et al., 2020; Mohamed et al., 2022; Puica, 2022; Rajawat et
al., 2021; Syed et al., 2020; Viale & Zouari, 2020; William & William, 2019)

e Aumento da satisfagdo dos colaboradores (Denagama Vitharanage et al., 2020;
Kaya et al., 2019; Kokina & Blanchette, 2019; Madakam et al., 2019; Raju &
Koch, 2019; Romao et al., 2019; Tripathi, 2018)

e Maior agilidade e adaptabilidade (Chugh et al., 2022; Raju & Koch, 2019;
Sandy et al., 2022; Vishnu et al., 2017; O. Williams et al., 2019)

e Melhor experiéncia do cliente (Denagama Vitharanage et al., 2020; Kaya et al.,
2019; Kumar & Balaramachandran, 2018; Schmitz et al., 2019; Viale & Zouari,
2020; Vishnu et al., 2017)

e Aumentar conhecimento (Anne Crowne, 2020; Aziz, 2021; Denagama
Vitharanage et al., 2020; Geyer-Klingeberg et al., 2018; Vishnu et al., 2017)

De forma a atingir os melhores resultados com automatizacGes de RPA, é fundamental
que o0s processos subjacentes sejam padronizados. A padronizacdo e melhoria dos
processos antes do desenvolvimento do robd, melhoram o seu desempenho e ajudam a
reduzir as excecdes encontradas (Kokina & Blanchette, 2019). Ambos 0s autores
acrescentam ainda que para implementar a RPA, para além da padronizacdo, também a
compreensdo detalhada das decisdes tomadas dentro do processo é critica. Essas etapas,
garantem que o robd venha a funcionar de maneira ideal. Quando as empresas embarcam
nesta jornada de automacao, acabam por descobrir que o proprio ato de se preparar para
que esta veja a acontecer, oferece beneficios colaterais significativos. Costa refere que a
maioria das empresas que implementam iniciativas de RPA, também sentiram o0s
beneficios colaterais desta prévia melhoria e padroniza¢do dos processos (Costa et al.,
2022).



Enquanto a eficiéncia diz respeito a realizacdo de tarefas de uma forma otimizada e
utilizando da melhor forma os recursos disponiveis, a eficicia diz respeito principalmente
a obtencdo dos resultados esperados (Badiru, 2013). A implementagdo da RPA nas
organizagOes, acentua estas duas vertentes dos processos empresariais. Um dos
contributos mais claros para a eficiéncia dos processos é a sua capacidade de obter
poupancas de tempo significativas (Fernandez & Aman, 2018). Consegue-se assim obter
uma redugdo nos tempos operacionais, especialmente no contexto da gestdo e
processamento de dados (Kokina & Blanchette, 2019). Também a capacidade de as
automatizacdes de RPA poderem funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana, contribui
para a eficiéncia dos processos. Ao contrario de colaboradores humanos, que precisam de
descansar e podem ser limitados por horarios de trabalho, os rob6s ndo apresentam estas
restricdes (Viale & Zouari, 2020; Mohamed et al., 2022). No quesito da eficacia das
automatizacoes de RPA, um fator preponderante € a sua capacidade de reducédo de erros.
A natureza deterministica dos rob0s, garante que eles cumprem rigorosamente as
operacdes predefinidas. Nao ha erros, o robd ndo consegue inventar nimeros ou moradas,
apenas utiliza o que lhe é dado (Denagama Vitharanage et al., 2020). Esta precisdo €
particularmente benéfica a mitigar os desafios associados com tarefas repetitivas,
naturalmente mais propensas a erros humanos (Costa et al., 2022; Syed et al., 2020). De
igual forma, a consisténcia das automatizacfes de RPA na execucdo das suas tarefas,
contribui para 0 aumento da eficacia dos processos. Os robds sdo concebidos para manter
uma uniformidade nas suas operacdes, assegurando assim que estes consistentemente
completam as tarefas de forma exata e sem erros (Mohamed et al., 2022). Esta
consisténcia inerente, é fundamentada pela sua programacéo, os rob6s apenas podem
executar comandos pré-programados, ndao sendo assim possivel desvios inesperados
(Puica, 2022).

Uma das principais vantagens observadas com a implementacdo da automacéo de RPA,
é 0 aumento significativo da satisfacdo dos funcionarios. Esta satisfacdo resulta de uma
mudanca na natureza das tarefas que os funcionarios tém de efetuar. A medida que a RPA
se encarrega de tarefas quotidianas e repetitivas, como a introducdo de dados, os
colaboradores conseguem concentrar-se em tarefas de maior valor acrescentado (Romao
et al., 2019). Agora que ndo estdo preocupados com tarefas de baixo valor acrescentado,
0s colaboradores conseguem dedicar mais do seu tempo a tarefas que exigem interacao

pessoal, resolucdo de problemas e tomada de decisdes (Denagama Vitharanage et al.,
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2020). Essas tarefas sdo geralmente consideradas mais valiosas e gratificantes do que as
suas contrapartes repetitivas. Isto ndo sé leva a um aumento da satisfacdo e da moral no
trabalho, como aumenta também o sentimento de realizagdo que os colaboradores retiram
das suas funcGes (Denagama Vitharanage et al., 2020; Madakam et al., 2019). Além disso,
as organizagOes que integraram automatizacGes de RPA nas suas operagdes, beneficiam
frequentemente de um efeito secundario diretamente relacionado: melhores taxas de
retencdo. Ao reduzir o numero de tarefas manuais, repetitivas e cansativas, 0s
colaboradores sentem-se mais valorizados e empenhados, reduzindo assim a rotatividade
de trabalhadores (Kokina & Blanchette, 2019).

Outra das principais vantagens da RPA, é a sua capacidade de promover uma maior
agilidade e adaptabilidade nas operac6es automatizadas. Os robds ndo precisam de tempo
para treinar, ndo precisam de formacgdes, isto permite as organizacdes responder
rapidamente aos requisitos e as necessidades em constante mudanca (Vishnu et al., 2017).
Esta rapida adaptabilidade garante que, a medida que as exigéncias empresariais evoluem,
os sistemas de RPA podem ser escalados com a facilidade necessaria para as acompanhar.
A adaptabilidade das iniciativas de RPA é ainda enfatizada pelas suas capacidades diretas
de escalabilidade. O numero de robds pode facilmente ser aumentado ou diminuido,
dependendo da evolucdo das necessidades empresariais (Vishnu et al., 2017; Chugh et
al., 2022). Criam-se assim soluc6es perfeitamente dinamicas capazes de lidar com uma

multiplicidade de cenarios.

A melhoria da experiéncia do cliente apresenta-se como outra vantagem proeminente da
RPA. Ao contrario de operadores humanos, os rob6s podem oferecer a vantagem distinta
de um servico continuo, garantindo assim que os clientes beneficiam de uma
disponibilidade permanente dos servicos (Vishnu et al., 2017). Esta disponibilidade
alargada, pode ainda ser complementada pelas capacidades de linguagem natural para a
comunicacdo com os clientes, criando assim interacfes mais intuitivas (Schmitz et al.,
2019). Também o desafio dos longos tempos de espera, transversal a varios sectores de
servicos, € atenuado pela RPA. Da mesma forma que os clientes obtém um acesso
instantaneo aos servicos, também as respostas aos seus problemas sdo rapidas (Schmitz
et al., 2019). Estas qualidades apresentam sinergias entre si, fazendo com que as
organizagdes que utilizam a RPA consigam melhorias significativas na satisfacdo dos
clientes, solidificando também as suas relagbes com a organizacdo (Denagama
Vitharanage et al., 2020).
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Finalmente, e acoplada as automatizacfes de RPA, aparece a capacidade de aumentar 0s
conhecimentos organizacionais. Com a automagao de varios processos, a RPA permite e
facilita uma mais célere recolha, organizacdo e andlise dados. Esta aceleracdo do
processamento de dados, ndo s6 simplifica as operag¢fes, como também ajuda a melhorar
o0 planeamento e a previsao do negécio. As organizagdes podem assim antecipar de forma
mais eficaz, necessidades comerciais futuras, discernir tendéncias emergentes, ou até
identificar potenciais oportunidades (Vishnu et al., 2017). Para além disso, a introdugédo
de automatizacOes de RPA, traz transparéncia aos protocolos empresariais. A automagéo
de processos, exige uma clara programacao das regras que 0s constituem, garantindo
assim o acesso ao conhecimento pelas partes interessadas. Com a chegada destas
ferramentas, tornaram-se explicitamente conhecidas por todos os envolvidos, as regras
comerciais, melhorando a compreensao coletiva destes temas (Denagama Vitharanage et
al., 2020).

2.4 Desafios na Adocéo da RPA

Embora os potenciais pontos positivos das automacgdes roboéticas de processos sejam
substanciais, o caminho para os alcancar ndo esta isento de obstaculos. Uma adocéo e
integracdo bem-sucedidas de solugdes de RPA nas operacOes de uma organizacao, requer
a superacao de uma série de desafios. Estes vdo desde questdes técnicas e operacionais a
barreiras culturais e organizacionais ou até obstaculos regulamentares e de conformidade.
A prépria natureza das tecnologias de RPA, a sua novidade, as mudancas que trazeme o

potencial que desbloqueiam, podem gerar obstaculos para as organizacades.

Nesta seccdo, sdo descritos os dez principais desafios que as organizacdes encontram ao

implementar solucbes de RPA:

e Falta de competéncias ou conhecimentos especializados em RPA (Choi et al.,
2021; Gajjar et al., 2022; Kokina & Blanchette, 2019; Patri, 2020; Pramod, 2021;
Ratia et al., 2018; Syed et al., 2020);

e Questdes regulamentares e de conformidade (Choi et al., 2021; Cooper et al.,
2019; Gajjar et al., 2022; Pramod, 2021; Schmitz et al., 2019; Vishnu et al., 2017;
Wojciechowska-Filipek, 2019);

e Dificuldade na tomada de decisbes e definicdo de prioridades (Choi et al.,
2021; Gajjar et al., 2022; Patri, 2020; Pramod, 2021; Syed et al., 2020);
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o Necessidades de recursos (Choi et al., 2021; Cooper et al., 2019; Gajjar et al.,
2022; Pramod, 2021; Sibalija et al., 2019; Syed et al., 2020);

e Ciberseguranca e privacidade dos dados (Choi et al., 2021; Gajjar et al., 2022;
Madakam et al., 2019; Moffitt et al., 2018; Patri, 2020; Pramod, 2021);

e Dificuldade de dimensionamento e integracdo (Choi et al., 2021; Gajjar et al.,
2022; Pramod, 2021; Rutaganda et al., 2017; Syed et al., 2020);

e Resisténcia a mudanca (Choi et al., 2021; Cooper et al., 2019; Gajjar et al., 2022;
Pramod, 2021; Radke et al., 2020; Schmitz et al., 2019);

e Complexidade dos dados (Bhatnagar, 2020; Leshob et al., 2018; Pramod, 2021,
Vishnu et al., 2017);

e Limitacbes da tecnologia (Axmann & Harmoko, 2020; Huang & Vasarhelyi,
2019; P. M. Lacity, 2015; Pramod, 2021; Romao et al., 2019);

e Riscos e consequéncias da implementacgdo de RPA (Fernandez & Aman, 2018;
Iden, 2017; Kokina & Blanchette, 2019; Kumar & Balaramachandran, 2018; P.
M. Lacity, 2015; Patri, 2020; Pramod, 2021; Ranerup & Henriksen, 2019).

A rapida adocao nos ultimos anos de automatizacdes de processos recorrendo a RPA,
colocaram um desafio significativo as organizacfes: a escassez de competéncias e
conhecimentos especializados na tecnologia. Muitas organizacdes tém a necessidade de
redefinir as capacidades da sua forca de trabalho, para que esta possa interagir

eficazmente com os robés (Pramod, 2021; Syed et al., 2020).

A atual oferta de talentos, ndo esta preparada para esta transicéo, devido principalmente
a falta de formacéo técnica (Patri, 2020). Como tal, mesmo que uma empresa possua 0s
recursos necessarios para a integracdo da RPA, pode ainda assim sentir falta de pessoal
interno critico com o conjunto de competéncias necessarias. Este desafio é também
explicado pelo facto de, apesar da sua crescente influéncia, a tecnologia de RPA ser ainda
emergente no mercado de trabalho. Consequentemente, existe assim uma nitida escassez

de profissionais qualificados neste dominio (Choi et al., 2021).

Também a real complexidade das implementacdes de RPA, ultrapassam frequentemente
as expectativas iniciais. Os donos dos processos, que transitam agora para o papel de
gestores destas automatizagdes, devem possuir mais conhecimento técnico e

competéncias tecnoldgicas, do que aquelas que os fornecedores das ferramentas de RPA
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sugerem (Kokina & Blanchette, 2019). Esta discrepancia leva a imprevistos durante a

fase de implementacao.

Desafios regulamentares e de conformidade tém-se apresentado como preocupagdes para
as organizac0es, estas que ja tém implementadas medidas (Schmitz et al., 2019) para

garantir a conformidade das suas iniciativas de automagéo.

No entanto, apesar de alguns processos poderem facilmente acomodar a integracdo da
RPA, muitos outros revelam hesitagdes por parte dos reguladores (Cooper et al., 2019).
Existe um novo nivel de risco associado a substituicdo de funcbes que previamente eram
realizadas por humanos, para agora serem feitas por robds. Especificamente, dado que
estes rob6s ndo conseguem discernir o certo, do errado, especialmente em situacGes que
envolvam um raciocinio mais complexo (Vishnu et al., 2017). Mostra-se assim de elevada
importancia, que a programacdo das iniciativas de RPA possa ser alinhada com os
requisitos regulamentares, sendo muitas vezes este um fator decisivo na implementacéo
das tecnologias (Choi et al., 2021). Dominios com leis rigorosas, CoOmo 0S Seguros e a

banca, tornam estas preocupacdes regulamentares imprescindiveis (Pramod, 2021).

A capacidade de discernir que tarefas estdo prontas para a automacao é crucial, uma vez
que nem todos os processos beneficiariam da automacdo da mesma forma. Esta tomada
de decisdo na identificacdo de processos e tarefas, ndo é particularmente simples. E
necessario que seja colocado um esforco na andlise, de forma a garantir efetivamente que
possam vir a ser automatizados (Pramod, 2021). E comum que as organizacdes se
deparem com questdes como "O que automatizar?" e "Como automatizar?" (Patri, 2020;
Syed et al., 2020). N&o é um dilema que diz respeito apenas a viabilidade da automacéo,
mas também a priorizacdo das tarefas que conseguirdo oferecer o maior valor quando

automatizadas.

A fase inicial de implementacdo da RPA numa empresa, € um processo Moroso e
demorado, havendo assim uma necessidade de recursos significativa, tanto em termos de
tempo, como em termos de capital humano. E assim comum a procura por estratégias que
a possam acelerar, de forma a reduzir os custos de implementacao (Choi et al., 2021).
Embora os projetos de RPA sejam geralmente menos dispendiosos, quando comparados
a outros tipos de automatizagfes, 0s custos associados ao desenvolvimento,
implementacdo e manutencdo dos robds, sdo consideraveis (Sibalija et al., 2019; Cooper

et al., 2019). Os beneficios da RPA, precisam de tempo e de um certo nivel de maturidade
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da organizagéo, para se conseguirem consolidar e materializar, 0 que mais uma vez
necessita da disponibilidade econdmica para apoiar e prosseguir com as iniciativas a
longo prazo (Syed et al., 2020). Todas estas exigéncias financeiras envolvidas na adog¢ao
da RPA, podem exigir o apoio de uma entidade que patrocine o processo, de forma a o

conseguir viabilizar (Pramod, 2021).

No contexto atual, questdes de ciberseguranca e privacidade dos dados, assumem cada
vez mais um papel de destaque. Dado que os sistemas de RPA extraem
predominantemente dados da interface do utilizador, existe assim um risco palpéavel de
acesso a informacgdes privadas (Choi et al., 2021). Com a crescente frequéncia da
cibercriminalidade, a atencdo vira-se para as novas superficies de ataque possivelmente
introduzidas com as tecnologias de RPA. Dado o acesso privilegiado com que as
ferramentas funcionam, as suas vulnerabilidades exigem uma vigilancia ainda mais
acrescida (Patri, 2020). Mostra-se assim imperativo que as organiza¢es garantam que a
seguranca das implementacfes seja uma componente central durante toda a fase de

desenvolvimento dos sistemas de RPA (Patri, 2020).

Existem complexidades derivadas ndo s6 da expansao das solucbes de RPA aos varios
processos e departamentos de uma empresa, mas também da integragédo destas tecnologias
nas infraestruturas de IT existentes. A medida que as empresas se expandem, a
necessidade de adaptar e escalar os seus processos torna-se fundamental. Depois de uma
organizacgdo ter implementado a RPA num determinado processo ou departamento, e
deste ter demonstrado os seus claros beneficios, o0 passo l6gico seguinte € muitas vezes
aumentar os esforgos de automacgdo no restante da organizacdo. No entanto, se uma
solucdo de RPA, implementada num processo fulcral para a organizacdo, ndo puder
acomodar esta expansdo, pode vir ela mesma a transformar-se num obstaculo a progressdo
(Choi et al., 2021). Robds que atuam em pequena escala e em processos localizados, até
podem funcionar de forma bastante eficiente. No entanto, as tentativas de os ampliar para
aplicacGes mais abrangentes dentro da organizacdo, geralmente mostram-se como uma

tarefa complexa e inatingivel (Syed et al., 2020).

Existe uma resisténcia a mudanca nas organizaces, ficando ainda clara com a introducéo

de tecnologias disruptivas como a RPA. Muitas organizaces tendem a ser avessas ao

risco, preferindo assim ndo adotar tecnologias emergentes, mesmo que estas possam

trazer beneficios para a organizacdo (Choi et al., 2021). Encontrar estas resisténcias, é

transversal as hierarquias organizacionais, aparecendo nos diferentes intervenientes do
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processo (Pramod, 2021). De forma mais especifica, encontram-se preocupacdes na forca
de trabalho das organizagbes que pretendem automatizar 0s processos. Muitos
colaboradores demonstram ansiedade quando confrontados com a perspetiva da
implementacdo da RPA nas suas tarefas (Cooper et al., 2019). A questdo predominante é
a de perca do emprego, uma vez que os funcionarios receiam que 0s robds possam
substituir completamente as suas func¢des. Nao sendo uma reacgdo injustificada, a chave
para lidar com estas apreensfes € uma comunicacgao proactiva e transparente. Ao abordar
desde cedo as preocupacdes e objecdes que possam surgir, as organizagdes conseguem
acalmar receios e promover uma transicdo mais suave para uma automagao de processos
(Schmitz et al., 2019).

A implementag&o e o funcionamento dos sistemas de automacéo de RPA, dependem da
disponibilidade de acesso a dados (Vishnu et al., 2017). E neste tipo de ambiente que as
solugbes de automacdo mais prosperam, aqueles caracterizados por processos, a
semelhanca dos dados, bem estruturados (Leshob et al., 2018). Quando as iniciativas sdo
confrontadas com fontes desorganizadas ou complexas, acabam por encontrar
dificuldades (Leshob et al., 2018). E assim importante filtrar e simplificar estes dados,
estabelecendo uma cadeia de fornecimento robusta, que garanta que estes sao
sistematicamente estruturados e limpos (Vishnu et al., 2017). Este rigor permite que as
automatizacbes funcionem de forma oOtima, dados desorganizados sdo um obstaculo

significativo a automacdo (Pramod, 2021).

A RPA ndo é uma tecnologia perfeita, e assim sendo, apresenta um conjunto de limitagdes
com os quais as organizacoes tém de saber lidar. Apesar da multiplicidade de vantagens
gue a RPA oferece, € essencial que as empresas reconhecam os limites da tecnologia, de
forma a gerir eficazmente as suas expectativas. OrganizacGes com expectativas irrealistas
relativamente as capacidades das automatizacGes, acabam por selecionar processos que
ndo sdo os mais adequados (Lacity, 2015), levando assim a soluc@es ineficientes. As
limitacGes da RPA devem ser compreendidas desde uma fase inicial, assegurando que as
organizacdes moderam as suas expectativas e percorrem da forma mais eficaz, este

percurso de automatizaces (Axmann & Harmoko, 2020).

Ao incluir solugbes de RPA na organizacdo, estdo-se também a incluir determinados

riscos e potenciais consequéncias que devem ser consideradas. A propria natureza dos

rob6s, que operam de forma autbnoma, gera a apreensdo de que estes possam vir a

executar tarefas maliciosas para o sistema (Kokina & Blanchette, 2019). Preocupacdes
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semelhantes, sdo também sentidas nos departamentos de IT, em particular pelos gestores,
que realcam o facto das tarefas de implementagdo recairem muitas vezes no pessoal de
negdcio e ndo nos canais tradicionais de IT, havendo assim um potencial aumento dos
riscos para os sistemas empresariais (Lacity, 2015). Este € um tema debatido, existindo
propostas de abordagens faseadas na implementacdo da RPA. Categorizando o0s robds
com base no nivel de risco associado as suas fun¢bes. Automatizagdes com tarefas mais

complexas, seriam sujeitas a um escrutinio rigoroso (Kokina & Blanchette, 2019).

2.5 Fatores Criticos de Sucessos

O sucesso da implementacéo de iniciativas RPA depende de uma variedade de fatores
que influenciam a temas como eficacia, eficiéncia, e valor global das solucdes de
automacao. Estes fatores, conhecidos como fatores criticos de sucesso (FCS) (Plattfaut et
al., 2022), sdo componentes essenciais que as organizacdes devem considerar e abordar

ao longo do ciclo de vida do projeto, de forma a assegurar resultados positivos.

Nesta seccdo, sdo descritos os dezassete principais Fatores Criticos de Sucesso para as

solugdes de RPA:

e Alinhamento com a Estratégia (Plattfaut et al., 2022);

e Selecdo dos Processos (Plattfaut et al., 2022; Smeets et al., 2021; Teunissen,
2019);

e Conformidade regulamentar, tecnoldgica e de seguranca (Plattfaut et al.,
2022; Raza et al., 2019; Smeets et al., 2021; Teunissen, 2019);

e Elaboracdo de um Business Case (Asatiani & Penttinen, 2016; Plattfaut et al.,
2022; Teunissen, 2019);

e Cultura de mudanca (Fernandez & Aman, 2018; Plattfaut et al., 2022; Tarafdar
& Beath, 2018);

e Gestao da Mudanca (Costa et al., 2022; Plattfaut et al., 2022; Smeets et al., 2021;
Teunissen, 2019);

e Envolvimento e suporte da gestédo de topo (Fernandez & Aman, 2021; Plattfaut
et al., 2022);

e Gestdo de Conhecimento (Asatiani et al., 2019; Kokina & Blanchette, 2019;
Plattfaut et al., 2022; Smeets et al., 2021; Teunissen, 2019);
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e Gestdo de Recursos (Osmundsen et al., 2019; Plattfaut et al., 2022; Smeets et al.,
2021);

e Gestdo de Desenvolvimento (Penttinen et al., 2018; Plattfaut et al., 2022;
Teunissen, 2019);

e Existéncia de Centro de Exceléncia (Kokina & Blanchette, 2019; Osmundsen et
al., 2019; Plattfaut et al., 2022; Teunissen, 2019; Willcocks et al., 2019);

e Envolvimento dos stakeholders (Plattfaut et al., 2022; Teunissen, 2019);

e Comunicacéo (Hallikainen et al., 2018; Penttinen et al., 2018; Plattfaut et al.,
2022; Syed & Wynn, 2020);

e Integragdo com o programa de otimizacdo de processos (Osmundsen et al.,
2019; Plattfaut et al., 2022);

e Qualidade dos dados (Plattfaut et al., 2022; Romao et al., 2019);

e Governanca dos processos de RPA (Plattfaut et al., 2022; Smeets et al., 2021);

e Analisar e Avaliar as alternativas tecnoldgicas (Fernandez & Aman, 2021; M.
C. Lacity & Willcocks, 2016; Plattfaut et al., 2022; Teunissen, 2019).

O alinhamento das iniciativas de RPA com a estratégia da organizacdo (Plattfaut et al.,
2022) assegura que os esforcos de RPA contribuem para alcance das metas, objetivos,
decisdes e orientacdes propostos pela mesma, em vez de servirem meramente como
solucdes taticas. A abordagem a solucdo de RPA a implementar, deve também ela ser
feita de uma forma estratégica, e ndo apenas como uma ferramenta para reduzir
colaboradores (Plattfaut et al., 2022). Deve-se olhar para a RPA, ndo apenas como uma

solucdo técnica, mas também como uma estratégia empresarial.

Também a selecdo estratégica (Plattfaut et al., 2022), a preparacdo (Smeets et al., 2021)
e identificacdo clara dos processos a automatizar (Teunissen, 2019), sdo passos
fundamentais para as iniciativas de RPA. E essencial que os departamentos formulem
previamente uma base de objetivos, mais importantes. A partir destes, sdo derivados
objetivos individuais de acordo com as respetivas necessidades, e criada assim a
prioridade pela qual deverdo ser concretizados (Teunissen, 2019). Esta triagem, permite

concentrar os esforgos apenas nas automatizagOes que irdo efetivamente ser perseguidas.

A integracdo de automatizacdes recorrendo a RPA nas organizacgdes, exige uma revisao

e a potencial reformulacdo de diversos protocolos. Nomeadamente os protocolos de
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seguranga, auditoria, os tecnoldgicos ou legais, assegurando-se assim que é mantida a
conformidade com todas as leis, requisitos e enquadramentos regulamentares em vigor
(Smeets et al., 2021). N&o € a existéncia destes requisitos que proibe a utilizacdo da RPA,
no entanto, com estes em vigor, torna-se crucial que ao implementar solugdes de
automacao, as organizagdes tenham este rigor acrescido (Smeets et al., 2021). Teunissen
defende também a imperatividade de se terem preocupacdes com requisitos de auditoria,
seguranca e conformidade aquando da implementacdo da RPA (Teunissen, 2019). Deve
haver uma adaptacdo da atual estrutura de seguranca organizacional (Plattfaut et al.,
2022), de forma que esta esteja mais alinhada com as necessidades Unicas da RPA. Da
mesma forma, as equipas de seguranca devem assumir um papel proativo, refinando os
controlos da organizacdo, em resposta aos riscos identificados e relacionados com a RPA
(Raza et al., 2019). Finalmente, e para unir estes esforgos, Plattfaut recomenda a criacéo
de ferramentas e processos de apoio, enfatizando a importancia de garantir a
conformidade com as politicas de IT, as politicas organizacionais e as de seguranca ja
estabelecidas (Plattfaut et al., 2022).

Um business case, ao ser bem desenvolvido apresenta-se como critico para perceber a
viabilidade das solucdes de RPA (Teunissen, 2019). Este ira delinear os objetivos, &mbito
e resultados esperados do projeto de RPA, fornecendo uma analise detalhada dos custos,
beneficios, e riscos associados a iniciativa. Ao desenvolver um business case completo,
as organizacOes podem assegurar que tém 0O apoio e 0S recursos necessarios para 0
desenvolvimento dos seus projetos RPA. Um business case bem construido, envolve uma
apreciacdo clara da atual estrutura de custos associados a um processo, sendo esta uma
parte critica no desenvolvimento das automatizacdes (Plattfaut et al., 2022). Este estudo
torna-se particularmente pertinente, quando o objetivo é discernir o potencial custo-
beneficio da implementacdo das solucdes de RPA. Uma empresa que consegue captar
plenamente o funcionamento da atual estrutura de custos de uma tarefa, esta melhor
posicionada para futuramente estimar o verdadeiro retorno que o investimento Ihe trouxe
(Asatiani & Penttinen, 2016b).

Implementacdes bem-sucedidas de RPA vdo além da vertente apenas tecnoldgica. E
exigida uma mudanca organizacional e o desenvolvimento ativo desta cultura de mudanca
(Plattfaut et al., 2022). Este impulsionamento implica um esforco deliberado e continuo
da organizacdo a todos os niveis, incluindo o abragar das plataformas de RPA (Tarafdar

& Beath, 2018). A mudanca pode também acarretar conflitos internos, principalmente ao
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implementar a RPA para cortar postos de trabalho (Fernandez & Aman, 2018). Esta
gestao de conflitos deve ser gerida de forma que nédo seja criado um ambiente competitivo

entre colaboradores e a ferramenta.

Na jornada de implementacdo das solucbes de automacdo, é essencial abordar as
inevitaveis mudancas na organizacao, fazer a sua adequada gestdo desta mudanca, e lidar
com a reorganizacio do pessoal. A medida que as organizacdes navegam pelas
complexidades da integragéo de sistemas de RPA, elas inevitavelmente debatem-se com
a evolucdo dos fluxos de trabalho e das funcGes dos seus colaboradores. De forma a
otimizar os resultados desta transformacéo, as atividades de mudanca devem ser de uma
forma proativa e cuidadosa, previamente planeadas (Teunissen, 2019). Existe uma
componente de gestdo de tarefas no processo, no entanto, a componente humana da
transformacéo, é aqui o grande foco, tendo a empresa o dever de acompanhar 0s
colaboradores neste processo de mudanca (Smeets et al., 2021). O investimento no
desenvolvimento das novas competéncias necessarias aos colaboradores, ajuda a
assegurar que a forca de trabalho estd preparada para lidar com novas tecnologias e
contribui para uma implementacdo mais eficiente das solucdes de RPA. E crucial planear
e desenvolver ativamente esta criacdo das competéncias necessarias, tanto para as tarefas
de desenvolvimentos das soluces, como depois para a sua manutencdo (Costa et al.,
2022; Plattfaut et al., 2022; Smeets et al., 2021).

Uma parte fulcral dos esforcos de automacéo, é o envolvimento dos gestores de uma
forma ativa nos projetos, de forma a impulsionar o sucesso dos mesmos (Fernandez &
Aman, 2018). Os gestores desempenham um papel fundamental na orientacéo, na garantia
de recursos e na abordagem aos desafios que podem surgir durante o processo de
implementacdo. O envolvimento de chefias de topo, principalmente nas fases de
planeamento (Plattfaut et al., 2022), € uma ajuda muito importante para o desenvolver de
todo o projeto. Facilita a comunicacdo e a colaboracdo entre os membros da equipa,
assegurando que o projeto se mantém num bom caminho e que va produzir os resultados

desejados.

A gestdo do conhecimento engloba uma multiplicidade de temas importantes para o

sucesso da automacdo de processos. Uma das vertentes desta gestdo de conhecimento é

assegurar uma compreensdo profunda do processo, dando assim as equipas a capacidade

de formular solu¢Ges mais compreensivas e robustas (Plattfaut et al., 2022). Além disso,

uma compreensdo abrangente do processo € crucial para identificar e corretamente
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contabilizar, quaisquer excec¢des que ocorram, construindo assim robds mais preparados
para as possiveis eventualidades (Teunissen, 2019). A importancia do conhecimento ndo
reside apenas na sua posse, mas também na sua acessibilidade e transferibilidade. Uma
documentacdo abrangente, que inclua conceitos técnicos e instrugdes, é bastante
pertinente para as equipas envolvidas na concecgéo e desenvolvimento da RPA (Smeets et
al., 2021; Plattfaut et al., 2022). Mais especificamente, os donos dos processos devem ser
proactivos no fornecimento de documentacdo relacionada com 0s processos, aos
designers e programadores dos rob6s. Deve também ser garantida um grau de detalhe
suficiente para que ndo haja ambiguidades na traducdo destes processos empresariais para
fluxos automatizados (Kokina & Blanchette, 2019). No entanto, muitas das vezes o
conhecimento reside de forma tacita nas mentes dos colaboradores. Para que 0s projetos
de RPA possam ser melhorados, € imperativo que esse conhecimento seja externalizado
de forma que possa ser Util para o resto do esforco de automacao (Asatiani et al., 2019).
Uma vez que especialistas individuais vém e vdo, ndo se pode permitir que este
conhecimento fique centralizado, devendo assim ser garantida uma gestdo do

conhecimento transversal a toda a organizacdo (Plattfaut et al., 2022).

Plattfaut sublinhou a necessidade de garantir recursos suficientes para o sucesso das
iniciativas de automacao (Plattfaut et al. (2022). Esta gestéo de recursos, ndo diz respeito
apenas aos financeiros, mas também a afetacdo de tempo e de recursos humanos.
Sobrecarregar os funcionarios com tarefas de RPA para além das suas fungfes normais
pode levar a ineficiéncias e a um menor entusiasmo pelo projeto. Osmundsen observou
que muitos funcionarios sdo encarregues das implementacdes de RPA, isto para além da
sua carga de trabalhos normal (Osmundsen et al., 2019). Este tipo de abordagem pode
prejudicar uma implementacdo ideal, pois para além dos atrasos que pode causar,
aumenta-se a probabilidade de descuidos e esgotamento dos funcionérios. E assim
importante o cultivo de competéncias internas especializadas e especificas para a

construcdo das solucdes de automacdo (Smeets et al., 2021).

O desenvolvimento de solugbes de RPA é um topico complexo, com uma multiplicidade
de vertentes. E assim fundamental uma boa gestdo deste desenvolvimento de forma a
garantir que todas as vertentes estdo a ser atendidas. Uma destas vertentes é a necessidade
de adotar um desenvolvimento padronizado e estruturado (Plattfaut et al., 2022)
garantindo assim processos coerentes, previsiveis e reproduziveis. Também a

escalabilidade das solugbes estd incorporada na gestdo do desenvolvimento. Num
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ambiente empresarial em rapida mutacdo, é exigido as solugcdes a capacidade de serem
escaladas acompanhando as necessidades crescentes (Teunissen, 2019). Esta
escalabilidade ndo tem apenas a ver com problemas de expansdo, mas também com a
flexibilidade das solucdes. Plattfaut sublinha isto, as solu¢fes ndo devem ser apenas
escalaveis, mas também flexiveis, assegurando a adaptacdo a evolugdo contante das
condicdes e dos requisitos ao longo do tempo. A monitorizacéo e a supervisao constituem
outra faceta critica do desenvolvimento da RPA. Manter um olhar vigilante sobre os
processos € crucial para identificar potenciais solugdes, estrangulamentos ou ineficiéncias
(Teunissen, 2019). Esta monitorizacdo apenas é eficaz com um conhecimento profundo
dos processos (Plattfaut et al., 2022), permitindo as partes interessadas discernir as
melhorias e as deficiéncias presentes. Este desenvolvimento deve ser feito de uma forma
continua, mantendo assim uma evolucao constante. Os processos devem ser aprimorados
e refinados, garantindo que se mantém em sintonia com as evolugdes ao seu redor
(Plattfaut et al., 2022; Penttinen et al., 2018).

Com uma boa gestao de conhecimentos, recursos e do desenvolvimento cria-se assim um
centro de exceléncia para o suporte e desenvolvimento de solugdes de automacéo. Este
centro serve como um local centralizado de conhecimentos, equipado com equipas locais
e dedicadas, munidas de recursos e das melhores praticas (Osmundsen et al., 2019;
Plattfaut et al., 2022). E um lugar de suporte, orientacao e apoio aos varios projetos dentro
da organizacdo (Teunissen, 2019; Willcocks et al., 2019). Proporciona também a
capacidade de padronizar processos e metodologias, assegurando consisténcia e

qualidade em todas as iniciativas de automacéo levadas a cabo.

O envolvimento precoce do pessoal de IT e de outras partes operacionais interessadas e
relevantes para o processo, forma a combinacéo certa de conhecimentos necessarios para
garantir o éxito de um projeto (Plattfaut et al., 2022). Neste envolvimento, é importante
que sejam incluidas todas as partes intervenientes, em particular os especialistas nos
processos, e os peritos em IT (Plattfaut et al., 2022). Esta abordagem coletiva facilita a
integracdo na solucdo de perspetivas comerciais e tecnologicas, garantindo uma execucgao
mais abrangente e informada. E esta mistura equilibrada de conhecimentos comerciais e

tecnoldgicos (Teunissen, 2019) que deve ser promovida na organizacao.

Uma comunicacdo eficaz desempenha um papel fundamental na implementacdo e

aceitacdo de iniciativas de RPA na organizacdo. Mudangas no ambiente de trabalho criam

as expectaveis ansiedades e preocupacdes nos colaboradores, estes que receiam o
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desconhecido (Penttinen et al., 2018). De forma a acalmar estes medos, mostra-se assim
imperativo que a gestdo administre cuidadosamente a comunicagéo interna, de forma a
transparecer as reais intencoes da RPA e os seus impactos na forca laboral (Plattfaut et
al., 2022; Hallikainen et al., 2018).

Também a comunicacdo das limitacGes dos processos de RPA, é crucial para gerir as
expectativas na organizagdo (Plattfaut et al., 2022). Se os funcionarios acreditarem que
um rob6 é capaz de lidar com mais do que aquilo que realmente consegue, e essa crenga
ndo for gerida adequadamente, ira levar a desilusdo e a um aumento do ceticismo em

relacdo a tecnologia (Syed & Wynn, 2020).

A integracdo da RPA no programa de otimizagdo de processos da organizagéo, garante
assim que os esforgos realizados, estdo alinhados com 0s objetivos empresariais e geram
um valor genuino (Plattfaut et al., 2022). Quando a gestdo da RPA é isolada dentro de
unidades de negocio individuais, acaba por conduzir a abordagens desarticuladas e a uma
falta de foco nos processos que realmente acrescentam valor dentro da empresa
(Osmundsen et al., 2019).

A qualidade dos dados desempenha um papel indispensavel no sucesso das
automatizacdes. Assegurar continuamente uma elevada qualidade dos mesmos (Plattfaut
et al., 2022), facilita o bom funcionamento e a eficacia da RPA, ja que esta depende de
inputs precisos e consistentes para atingir os melhores resultados. Esta triagem € ainda
mais importante, uma vez que a formacdo baseada em dados historicos tem 0s seus
proprios riscos, nomeadamente a falta de exatiddo nesses dados (Romao et al., 2019). Os
dados com base nos quais um sistema de RPA é treinado, necessitam assim de um
escrutinio e validagdo rigorosos, de forma a evitar potenciais armadilhas e imprecises

durante o decorrer das futuras tarefas operacionais.

O estabelecimento precoce da governacao da RPA é fundamental, devendo ser criado um
quadro de governacdo robusto no inicio do projeto (Smeets et al., 2021) a fim de fornecer
orientacgdes, politicas e procedimentos claros que definam os papéis e responsabilidades
dos diferentes intervenientes. Plattfaut sublinha também a importancia de definir a
governacdo, abordando o tema a partir de visdo holistica (Plattfaut et al., 2022). Engloba-
se assim a infraestrutura tecnoldgica, as normas a que 0s processos de automagdo devem
obedecer, e a estrutura organizacional em que a RPA funciona. Ndo s6 a criacdo da

governacdo é importante, mas também assegurar a sua conformidade continua se mostra
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fundamental. A medida que as solucdes de RPA escalam e incorporam cada vez mais
sistemas, aumenta também a importancia de assegurar esta conformidade com as
iniciativas de governacdo ja existentes (Plattfaut et al., 2022). Isto pode envolver a
atualizacdo de politicas e procedimentos, a implementacdo de novos controlos, ou o

ajustamento dos processos existentes para assegurar uma conformidade continua.

O ultimo FCS identificado € a analise e avaliagdo das alternativas tecnologicas. Revela-
se assim como importante estar recetivo a experimentacdo e inovagao, bem como ter a
capacidade de adaptacdo as mudangas tecnoldgicas e de mercado. Isto inclui a
identificacdo e investigacdo, ndo s6 de novas abordagens e tecnologias de automacéo,
mas também de novas areas dentro da empresa onde poderiam ser implementadas estas
ferramentas. Uma investigacdo de alternativas de automacéo pode vir a revelar beneficios
promissores (Plattfaut et al., 2022). Este processo investigativo, assegura um alinhamento
entre as ferramentas utilizadas e 0s seus objetivos desejados, dando assim a garantia que
ndo existem solugdes potencialmente mais adequadas. Iniciativas como a BPM (Business
Process Management), podem vir a alcangar, ou até superar, os resultados das
automatizacbes que recorrem apenas a ferramentas RPA (M. C. Lacity & Willcocks,
2016). Também a exploracéo e identificacdo ativa de potenciais implementacdes de RPA
dentro da organizacdo, constitui um fator sucesso para projetos de RPA (Teunissen,
2019). A realizacao continua de uma avaliacdo abrangente dos processos da organizacao,
permite identificar areas onde a automacédo poderia proporcionar beneficios sinergéticos.
Fernandez e Aman defendem também que, mesmo nos processos ja automatizados, deve
ser uma feita uma exploracdo de como eles reagiram a diferentes alternativas de
automacao, analisando possiveis diferencas de capacidades e custos (Fernandez & Aman,
2021).

2.6 Ferramentas de RPA

Nos ultimos anos, o0 mercado de RPA tem assistido a um aumento no desenvolvimento e
adocdo de varias ferramentas de RPA, cada uma oferecendo caracteristicas e capacidades

Unicas para responder a diferentes necessidades empresariais nas diversas industrias.

Estas ferramentas facilitam principalmente a automagdo de tarefas repetitivas e
fortemente dependentes de regras. A medida que as solu¢des de RPA continuam a ganhar

forca, compreender as principais ferramentas no mercado € crucial para as organizacdes
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que pretendem tirar partido das vantagens da automacdo. Nesta seccdo, explorarei
algumas das ferramentas de RPA mais proeminentes, discutindo as suas principais

caracteristicas, funcionalidades e pontos fortes.

Baseando a escolha em parametros como a oferta atual, a presenca no mercado e a forga
da sua estratégia, as principais ferramentas de RPA existentes no mercado atual sdo
(Schaffrik, 2023):

e UiPath (UiPath, 2023)

e Blue Prism (Blue Prism, 2023)
e Automation Anywhere (Automation Anywhere, 2023)

e Pega (PegaSystems, 2023)

e Microsoft Power Automate (Microsoft, 2023)
e EdgeVerve (EdgeVerve, 2023)

e WorkFusion (WorkFusion, 2023)

e NICE (NICE, 2023)

e Appian (Appian, 2023)

e SAP (SAP, 2023)

e Newgen (Newgen, 2023)

e ServiceNow (ServiceNow, 2023)

O UiPath é o fornecedor lider do mercado da RPA, fornecendo uma plataforma de
software completa para ajudar as organizagdes a automatizar eficientemente 0s processos
empresariais. Inclui ferramentas para registo, configuracdo e gestdo de robds, e fornece

funcionalidades que podem lidar com fluxos de trabalho complexos.

O conjunto UiPath inclui varios mddulos: uipath Studio, que consiste na interface grafica
que ajuda utilizadores sem competéncias de programacdo a desenhar as solucdes de
automacao; UiPath Robot, onde 0s rob6s anteriormente desenhados sdo executados; e UiPath
Orchestrator, uma aplicacdo web concebida para a orquestracdo em larga escala de robds,

monitorizando e inspecionado as suas atividades.

A Blue Prism é uma empresa de software sediada no Reino Unido, conhecida nédo sé por
ser pioneira na automagao robdtica de processos, como também por pontos fortes como

a implementacdo, governagéo e seguranca (Issac et al., 2018). Os seus robds de software
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séo concebidos para imitar trabalhadores humanos, navegando em sistemas de software,
capturando dados e executando tarefas definidas. A Blue Prism aparece como a terceira

ferramenta mais popular, com uma quota de mercado a rondar os 8% (Dilmegani, 2023).

A Automation Anywhere e a sua ferramenta de RPA de mesmo nome, Automation
Anywhere, € também um lider global em RPA, encontrando-se na segunda posi¢do, com
uma quota de mercado de 13% e clientes como a Deloitte e PwC (Dilmegani, 2023).
Oferece uma plataforma sofisticada para as empresas automatizarem 0S Seus processos
empresariais, incluindo funcionalidades como OCR (Optical Character Recognition),

NLP (Natural Language Processing) e analise preditiva.

A Pegasystems fornece a ferramenta pega uma poderosa solucéo de gestdo de processos
empresariais e uma plataforma unificada para o envolvimento do cliente e a exceléncia
operacional. Incorpora as funcionalidades de RPA como parte do conjunto mais alargado

de capacidades de automacéo e gestdo de processos que oferece.

A Microsoft apresenta 0 Microsoft Power Automate, anteriormente conhecido como Microsoft
Flow, sofrendo o seu rebranding em 2019 e passando agora a incluir capacidades de RPA.
E uma ferramenta de software que permite aos colaboradores criar e automatizar fluxos
de trabalho e tarefas, em varias aplicacfes e servigos, sem a ajuda de programadores. Foi
concebido para se integrar perfeitamente com outros produtos e servi¢cos Microsoft, o que

o0 torna uma ferramenta poderosa para as empresas investidas no ecossistema Microsoft.

A EdgeVerve, uma subsidiaria da Infosys, apresenta a plataforma Assistedge RPA. Esta
plataforma oferece capacidades de automacdo de servigos de ponta a ponta e pode
também ela ser utilizada para automatizar tarefas repetitivas. A plataforma de RPA da
EdgeVerve também tem funcionalidades de descoberta de processos, por meio de um

conjunto designado Assisted Discovery.

A empresa WorkFusion apresenta a RPA Express, Uma plataforma de automacéo orientada
para a IA que oferece uma gama de capacidades, incluindo de RPA, assim como a
automacao de processos € a extracdo e analise de dados. A sua oferta de RPA é capaz de
lidar com dados ndo estruturados e adaptar-se a fluxos de trabalho variados, tornando-a
uma escolha versatil para empresas de todas as dimensdes. Apresenta clientes como o

Deutsche Bank, Scotia Bank e a Mckinsey.
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A semelhanca das demais, a empresa NICE oferece uma solugdo de RPA concebida para
automatizar tarefas repetitivas e baseadas em regras bem definidas, a NICE RPA. Apresenta
capacidades de automacdo assistida e ndo assistida, o que significa que pode lidar com

tarefas tanto de front-office, como de back-office.

A Appian fornece uma plataforma de automacdo de baixo cddigo que as empresas
utilizam para desenvolver as suas solugdes, sem para isto precisar de conhecimentos
avancados de programacdo. Embora a Appian RPA N80 seja unicamente uma ferramenta de
RPA, oferece um grande foco nas suas competéncias de RPA como parte do seu conjunto
de capacidades de gestdo e automacdo de processos empresariais. A ferramenta é
composta por varios componentes, hospedados tanto na nuvem da Appian quanto no

ambiente do cliente.

A SAP, uma multinacional alema de software, integrou capacidades de RPA em algumas
das suas soluges, incluindo a sAP Intelligent RPA. Esta ferramenta permite as empresas
automatizar tarefas repetitivas em sistemas SAP e ndo SAP, proporcionando uma forma

de otimizar processos e aumentar a eficiéncia dos mesmos.

A Newgen fornece uma gama de solucdes de software empresarial, incluindo BPM
(Business Process Management), ECM (Enterprise Content Management), DMS
(Document Management System) e RPA. A sua oferta de RPA faz parte de um conjunto

maior de ferramentas de transformacéo digital presentes na plataforma NewgenONE.

A ServiceNow, embora ndo seja tradicionalmente vista como um fornecedor de RPA,
oferece capacidades de RPA na sua abrangente ferramenta RPA Hub. Como parte do seu
conjunto de gestdo de operacdes, a ServiceNow fornece a possibilidade para a automacéo
de tarefas de rotina. A sua forca reside na gestdo de servicos de IT e na automacéo de

tarefas.

2.6.1 Funcionalidades das Ferramentas de RPA

Determinadas funcionalidades presentes nas ferramentas de RPA constituem a base dos
processos de automacdo. Estas funcionalidades sdo fundamentais para aumentar a
eficacia e a versatilidade dos sistemas de RPA, facilitando a integragdo com 0s processos

e tecnologias existentes e melhorando assim o desempenho organizacional global.
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Como referido anteriormente, foi identificado um conjunto de 12 ferramentas de RPA,
como sendo as principais intervenientes do mercado atual. A selecdo destas ferramentas
baseou-se numa variedade de parametros, incluindo a sua oferta atual, a presenga no

mercado e a for¢a da sua estratégia.

O levantamento das principais caracteristicas e capacidades de cada ferramenta, foi
baseada na investigacdo realizada tanto na documentacao oficial, como na literatura de
apoio e nos recursos disponiveis nos respetivos websites. Desta analise resultou a
identificacdo de 19 funcionalidades: Automacédo assistida; Automacdo nao assistida;
Designer baseado em scripts; Designer visual; Gravador de macros; Controlo através de
cddigo; Controlo de versdes; Controlo de acesso baseado em funcGes; Multi-Tenancy;
Capacidades de OCR; Suporte a API's; Monitorizacdo em tempo real; Disponibilidade da
aplicacdo modvel; Modelos de processo pré-construidos; Tratamento de excecbes do
processo; Capacidades de NLP; Orquestracdo de processos; Encriptacdo; Registos de

auditoria e logs.

A automacao assistida refere-se a situacdo em que a ferramenta de RPA trabalha em
conjunto com o utilizador humano, ajudando-o a concluir as suas tarefas de forma mais
eficiente e precisa. Neste modo, a ferramenta atua como um assistente digital,
automatizando determinadas tarefas dentro de um processo enquanto deixa outras partes
para intervencdo humana, aumentando assim a produtividade e reduzindo os erros. Por
sua vez, a automacdo nao assistida, significa que a ferramenta de RPA é capaz de
automatizar tarefas sem qualquer intervencdo humana. E mais Gtil para tarefas repetitivas
e baseadas em regras, que exigem consisténcia e rapidez, reduzindo assim a necessidade

de recursos humanos, libertando-lhes tempo para tarefas mais complexas.

Um designer baseado em scripts oferece a possibilidade de escrever scripts para
automatizar processos. Este tipo de funcionalidade é utilizado por utilizadores com
conhecimentos de programacdo para criar processos de automagdo mais complexos e
personalizados. Por sua vez, os designers visuais, sdo as caracteristicas-chave das
ferramentas de RPA, estes que permitem aos utilizadores criar fluxos de trabalho de
automacao recorrendo a uma interface grafica. Com funcionalidades drag and drop e um
design semelhante a um fluxograma, os designers visuais permitem que mesmo
utilizadores ndo técnicos consigam desenvolver solucdes de automagéo, sem para isso ter

de escrever codigo.
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O gravador de macros é uma funcionalidade das ferramentas de RPA que regista as
acOes do utilizador, nas suas interfaces de computador, para depois as reproduzir sob
comando. Isto facilita a criagdo de fluxos, especialmente para tarefas simples e repetitivas,
como a introducdo de dados, através da gravacdo e reproducdo de uma sequéncia de
cliques de rato e de teclas premidas.

A funcionalidade de controlo através de cddigo permite aos programadores de solucées
de RPA criar, modificar e controlar tarefas de automacdo, recorrendo a linguagens de
programacdo. Isto proporciona uma grande flexibilidade, mas aumenta também a

complexidade da concecéo de fluxos de trabalho de automacao.

O controlo de versdes permite acompanhar e gerir alteracGes a projetos ou fluxos de
trabalho, ao longo do tempo. Isto garante que as equipas podem colaborar de forma mais
eficaz, evitando possiveis conflitos e confusdes que possam surgir. Acaba tambem por
fornecer uma rede de seguranca, permitindo que os utilizadores revertam para versoes

anteriores do projeto, caso necessario.

O controlo de acesso baseado em fungdes, € uma funcionalidade de seguranca das
ferramentas de RPA, que permite aos administradores controlar quais utilizadores tém
acesso a quais recursos dentro da ferramenta. Com isto garante-se que os utilizadores

apenas tém acesso a informacéo e as funcionalidades de que necessitam para a sua funcéo.

Multi-Tenancy permite que varios utilizadores, ou equipas, possam utilizar a mesma
instancia de uma ferramenta de RPA, mantendo a privacidade e a personalizacédo
individuais. E vital para organizagbes com varios departamentos que necessitam de
ambientes separados, mas que pretendem reduzir o custo e a complexidade de executar

instancias separadas.

As capacidades de OCR (Reconhecimento Otico de Caracteres) permitem que as
ferramentas de RPA interpretem e processem texto a partir de imagens e documentos
digitalizados. Permite-se assim a automacédo de processos que envolvam a extracdo de

dados de documentos, desde faturas a recibos ou formularios.

O suporte a utilizagao de API’s, do inglés Application Programming Interface, significa
que a ferramenta de RPA pode comunicar com outras aplicacdes de software. As API’s
permitem que as ferramentas RPA interajam diretamente com sistemas e softwares

externos, aumentando assim ainda mais a gama de tarefas que podem ser automatizadas.
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A funcionalidade de monitorizagdo em tempo real permite acompanhar o desempenho
da solugdo de automacgdo em tempo real. Proporciona uma visdo geral do estado e da

prestacdo das solugdes, permitindo uma detecdo mais atempada de problemas.

A disponibilidade de aplicac6es mdveis refere-se a capacidade de gerir e monitorizar as
ferramentas de RPA a partir de um dispositivo mével. Ndo sé permite aos utilizadores
gerir os robbs, como também iniciar processos e monitorizar o desempenho a partir de

qualquer lugar, oferecendo uma maior flexibilidade e conveniéncia.

Os modelos de processo pré-construidos sdo modelos prontos ou fluxos de trabalho ja
fornecidos com a ferramenta de RPA. Eles podem ajudar a acelerar o processo de
automacao, fornecendo um ponto de partida para tarefas comuns, reduzindo o tempo

necessario para o design e o desenvolvimento.

O tratamento de excecdes do processo refere-se a capacidade das ferramentas RPA para
tratar erros ou situacOes inesperadas durante o processo de automacao. Permite assim que
a automacéo enfrente o problema, evitando a perda ou corrupcéo de dados e mantendo a

integridade da automacéo.

As capacidades de NLP, do inglés Natural Language Processing, ajudam as ferramentas
de RPA a compreender e interpretar a linguagem humana. Tal funcionalidade torna-se
indispensavel em processos de automacgdo que envolvam dados ndo estruturados e com

presenca de linguagem humana, como € o caso dos e-mails ou o feedback de clientes.

A orquestracdo de processos refere-se as capacidades das ferramentas para gerirem e
coordenarem varias iniciativas de automacdo em diferentes sistemas. Isto permite a
criacdo de fluxos de trabalho complexos, envolvendo varios robds e sistemas,

maximizando assim 0s possiveis impactos da automacéo.

A encriptacdo nas ferramentas de RPA garante que os dados sensiveis sdo tratados e
armazenados de forma segura. Esta caracteristica € fundamental ndo s6 para a
conformidade com os regulamentos de protecdo de dados, mas também para manter a

seguranca e confianca dos clientes.

Os registos de auditoria séo resultantes da monitorizacdo das atividades realizadas nas
ferramentas, mantendo durante o processo um registo ndo so das acGes efetuadas, mas

também quando e por quem estas foram feitas. Isto € importante para temas como a
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conformidade, o diagnostico de problemas e também para compreender padrdes de

utilizagéo.

A informacéo recolhida sobre as caracteristicas das ferramentas, foi sintetizada e
consolidada numa tabela de comparacéo. Tendo esta sido concebida para servir como um
guia de referéncia, fornecendo assim uma perspetiva rapida sobre a forma como cada

ferramenta se compara com as restantes, em termos das principais funcionalidades.

Tabela 1: Funcionalidades identificadas das ferramentas de RPA

Automagcdo assistida X X X X X X X X X X X X
Automacdo ndo assistida X X X X X X X X X X X
Designer baseado em scripts | X X X X X X

Designer Visual X X X X X X X X X X X X
Gravador de macros X X X X X X X X X X
Controlo através de codigo X X X X X X

Controlo de versdes X

ControloNde acesso baseado X X X X X

em fungdes

Multi-Tenancy X X X X

Capacidades de OCR X X X X X X X X X X X X
Suporte a API's X X X X X X X X X X X X
Monitorizacdo em tempo real | X X X X X X X X
D|§pon|b|I|dade da aplicacéo X X X

movel

Modelo§ de processo pré- X X X X X X X
construidos

Tratamento de excepgdes do X X X X X X X X X X X
processo

Capacidades de NLP X X X X X X X X X X X X
Orquestracdo de processos X X X X X X X X X X X X
Encriptagdo X X X X X X X X X X X
Registos de auditoria e logs X X X X X X X X X X X

Pela analise da tabela, pode-se até visualmente perceber que, algumas ferramentas como
o UiPath, o Automation Anywhere ou o Microsoft Power Automate, apresentam
conjuntos de funcionalidades mais abrangentes do que outras, como o NICE, o Newgen

ou o ServiceNow.

Apesar de todas as ferramentas apresentarem um Designer Visual, nem todas apresentam

um Designer baseado em scripts, ndo dando assim aos utilizadores a flexibilidade de criar
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automacoes da forma que preferirem. No entanto, a maior parte das ferramentas oferece
ambas as maneiras de concecdo, 0 que sugere que se destinam tanto a utilizadores ndo
técnicos, que preferem interfaces do tipo "arrastar e largar”, como a utilizadores mais

avancgados, que optam pelos scripts.

Todas as ferramentas oferecem capacidades de OCR, NLP e suporte a API’s, estas que
sdo funcionalidades avancadas, e que podem ser criticas para determinados casos de
utilizacdo. Desde processos que envolvam a leitura de texto a partir de imagens,
interagBes personalizadas com o cliente, ou até & integragdo com outros softwares
recorrendo a codigo, estes sdo alguns dos exemplos de onde estas capacidades poderiam

ser utilizadas.

A UiPath, Automation Anywhere e Microsoft Power Automate sdo as Unicas ferramentas
desta lista que oferecem disponibilidade de aplicacbes mdveis, proporcionando assim aos

utilizadores a conveniéncia de gerir as suas tarefas de automagéo em movimento.

Ferramentas como o UiPath, Blue Prism, Automation Anywhere, Pega e o Microsoft
Power Automate, oferecem controlo de acesso baseado em fungbes, 0 que sugere que
podem ser mais adequadas para situacdes em que € necessaria uma governagao rigorosa

do acesso dos utilizadores.

O Uipath é o unico que oferece controlo de versdes, o que significa que é mais adequado

para ambientes que exigem a colaboracédo entre varios programadores

Todas as ferramentas fornecem capacidades de orquestracdo de processos, 0 que €

importante para automatizar processos complexos que envolvem varias tarefas ou etapas.

A excecdo da ferramenta NICE, todas as outras oferecem encriptacdo, registos de
auditoria e 0 mantimento de logs. Isto sugere um elevado um elevado nivel de capacidades
de seguranca e conformidade, ndo s para cada ferramenta individualmente, mas para a
industria como um todo. Isto é especialmente importante para as empresas que lidam com

informaces sensiveis.

Todas as ferramentas, exceto a NICE, oferecem tratamento de excecbes de processos.
Este grau de adocdo ja seria de se esperar, uma vez que esta funcionalidade, permitindo
gue o software trate de eventos inesperados ou erros, se revela essencial para garantir a

fiabilidade dos processos automatizados.
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A maioria das ferramentas de RPA na tabela oferece um conjunto abrangente de
funcionalidades, sugerindo uma vasta gama de possibilidades de automacgéo. Desde
automatizacbes mais simples, baseada em tarefas rotineiras, até as orquestragcdes de
processos mais complexos. No entanto, algumas ferramentas, sendo a NICE a mais
paradigmatica, parecem ter menos funcionalidades, o que possivelmente pode indicar um

foco restrito.

Esta tabela é apenas uma parte da histéria, outros fatores, como o preco, a interface do
utilizador, o apoio ao cliente e as opinifes dos utilizadores, também desempenham um

papel importante na escolha da melhor ferramenta para um caso de utilizacdo especifico.

A comparacdo feita permite aos utilizadores que pretendem implementar solucdes de
automacdo, tomar decisdes mais bem informadas, mediante as suas necessidades
especificas e 0 seu contexto organizacional. No entanto, é preciso ter em conta que, por
uma determinada funcionalidade ndo estar presente na coluna de uma ferramenta, nao
significa que ela ndo a possa ter, mas sim, que o0 autor ndo a conseguiu identificar nas

fontes consultadas.
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CAPITULO II1 - ABORDAGEM DE INVESTIGACAO

3 Abordagem de Investigacédo

3.1 Problema de Investigagao

Os répidos avangos na tecnologia, as iniciativas de transformacdo digital dentro das
empresas, e a procura por tecnologias que tragam vantagens competitivas, levaram a uma

adocdo transversal de automatizacgdes recorrendo a solucdes de RPA (Deloitte, 2018).

Embora este ritmo acelerado da proliferacdo da RPA nas organizacGes seja uma realidade,
estas sdo confrontadas com uma multiplicidade de escolhas antes, durante e ap6s a sua
implementacdo. Apesar das perspetivas tentadoras para as organizacGes que pretendem
otimizar os seus fluxos de trabalho operacionais, as automatizacbes trazem
simultaneamente uma multiplicidade de complexidades. Este dilema, intrinsecamente
incorporado nas implementagbes de RPA, reflete a imperatividade de dissecar e
compreender a totalidade dos fatores subjacentes a tecnologia. Tanto as motivacdes e 0s
beneficios que impulsionam a adocdo, bem como os desafios e os fatores criticos de
sucesso, também eles entrelacados ao avanco tecnoldgico, e responsaveis por

complicarem as iniciativas.

Posto isto, também a selecdo, a implementacao e a utilizagdo eficaz das varias ferramentas
de RPA disponiveis, representam desafios significativos para muitas organizacfes. O
mercado apresenta uma multiplicidade de opg¢des no que a ferramentas de RPA diz
respeito (Schaffrik, 2023), cada uma com o seu conjunto Unico de funcionalidades e
caracteristicas, pontos fortes e fracos. Sem o conhecimento das funcionalidades mais
utilizadas nas solugdes de RPA, torna-se assim ainda mais dificil para as organizacGes
escolherem a ferramenta certa e que melhor se adapta as suas necessidades e objetivos
especificos. Ao identificar as funcionalidades das ferramentas mais aproveitadas no
ambiente empresarial, as organizacfes conseguem fazer uma melhor escolha na altura de

optar por uma ferramenta de RPA.

A contribuicdo deste estudo incide assim nesta necessidade de contrastar o potencial
tedrico e documentado das tecnologias de RPA, com a real utilizacdo pratica que estas

tém nas empresas.
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3.2 Questdes e Objetivos de Investigagdo

Pretendendo aprofundar o tema da RPA, uma tecnologia emergente e que promete
transformar a forma como as empresas funcionam, neste trabalho de investigagéo foram
formuladas as seguintes questdes de investigacdo: “Quais as Motivagdes, Beneficios,
Desafios e Fatores Criticos de Sucesso na ado¢ao da RPA” ¢ “Quais as funcionalidades
mais utilizadas das ferramentas de RPA”. Para responder a ambas, o estudo foi dividido

em quatro objetivos de investigacéo.

O primeiro objetivo de investigacao foi o de “Rever conceitos e principais tematicas sobre
RPA”. Para o efeito, realizou-se uma revisdo da literatura. O processo de revisdo da
literatura envolveu o exame critico e o resumo dos artigos académicos, livros e outras
fontes de informacédo relevantes relacionados com a RPA. O objetivo ndo passou por
simplesmente recolher dados, mas sim criar uma compreensdo solida do assunto,
resultando assim numa sistematizagcdo abrangente dos conceitos-chave e dos principais
topicos na area. Esta base ajudou a contextualizar as conclusdes e discussoes

subsequentes.

O segundo objetivo de investigacdo foi o de “Determinar quais as Motivagdes,
Beneficios, Desafios e Fatores Criticos de Sucesso nas solucdes de RPA implementadas
na empresa”. Aqui foi utilizada a abordagem do estudo de caso, tendo-se recorrido a
realizacdo de entrevistas qualitativas aos colaboradores da organizacdo envolvidos na
RPA. Foi assim conduzida uma investigacdo a realidade de uma empresa que implementa
este tipo de solucdes de automacéo, tendo sido a SEG Automotive a empresa escolhida
para a realizar. Através da aplicacdo destas entrevistas, conseguiu-se contrastar a
realidade sentida num ambiente empresarial, com aquela descrita na literatura existente

para estes temas.

O terceiro objetivo de investigacdo foi o de “Identificar as principais funcionalidades das
ferramentas de RPA”. Mais uma vez, a revisao da literatura foi 0 método de investigagdo
escolhido. Desta vez, a revisdo concentrou-se em materiais que abrangem
especificamente as diversas ferramentas utilizadas na RPA, as suas especificacdes e
capacidades. A andlise das diferentes ferramentas de RPA conduziu a criacdo de uma
tabela pormenorizada, comparando cada uma delas relativamente as suas

funcionalidades. Destacaram-se 0s pontos fortes e fracos de cada ferramenta, ajudando
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assim futuros utilizadores desta informagdo a compreender quais as mais adequadas as

suas necessidades especificas.

Por Gltimo, o quarto objetivo da investigacdo foi “Determinar quais as funcionalidades
mais utilizadas nas solugdes de RPA implementadas na empresa”. Para este objetivo,
utilizou-se novamente o método de estudo de caso, recorrendo-se agora nao as entrevistas,
mas a analise documental. Através dos Process Definition Documents (PDD) fornecidos
pela SEG, compilaram-se as funcionalidades mais utilizadas nas solugdes existentes no
caso de estudo. Obteve-se assim uma perspetiva do mundo real, e de como as
organizag0es estdo a aproveitar as ferramentas de RPA para melhorar as suas operagdes

comerciais.

Ao cumprir estes objetivos de investigacao, o estudo visa ndo so proporcionar uma maior
compreensdo de temas fulcrais da RPA, mas também perceber a sua aplicacdo pratica nas
organizagdes. Contribui ndo so para o corpo de conhecimento existente sobre o assunto,
mas também servird de guia futuro para as empresas que procuram integrar solucdes de

RPA nos seus processos.

O préximo capitulo apresenta a metodologia da investigacdo, explicando as técnicas e

abordagens adotadas para atingir estes objetivos e responder as questdes de investigacéo.

3.3 Metodologia de Investigacao

A investigacdo é o procedimento racional e sistematico, que tem como objetivo
proporcionar respostas aos problemas propostos (Gil, 1991). Se a investigacdo é o
processo estruturado de busca por respostas e solugbes, a metodologia de investigacao,

por outro lado, é o conjunto de técnicas e processos utilizados para a conduzir.

A metodologia de investigacdo desempenha um papel vital em qualquer estudo,
fornecendo uma estrutura inicial sobre a qual a investigacdo é construida. Refere-se a
andlise sistematica dos métodos aplicados a uma determinada area de estudo, incluindo,
tanto numa abordagem quantitativa ou qualitativa, conceitos como o paradigma, as

diferentes fases e a variedade de técnicas disponiveis (Miranda, 2009).
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A escolha de uma metodologia de investigacdo ndo € arbitraria, pelo contrario, deve ser
algo planeado e alinhado com as questdes e 0s objetivos da investigacdo. Uma
metodologia de investigagdo bem definida e articulada, serve de base, em cima da qual
sera construido todo o projeto de investigagdo. Orienta o investigador no seu trabalho de
recolha, andlise e interpretacdo dos dados, fornecendo a estrutura necessaria para que a
investigacao resista ao escrutinio que venha a sofrer, seja este académico, ético ou préatico
(C. R. Kothari, 2004).

As metodologias de investigacdo podem ser classificadas em trés categorias: métodos
qualitativos, quantitativos ou mistos (C. Williams, 2007). Cada uma tem 0s seus pontos
fortes e fracos, ficando assim a escolha de qual usar, dependente dos varios fatores e

especificidades inerentes do trabalho que queremos vir a realizar.

A investigacdo qualitativa é fundamentalmente interpretativa. Centra-se na compreenséo
da complexa interacdo entre o comportamento humano e as razdes que regem esse
comportamento. Esta metodologia esta profundamente preocupada com o "porqué” e o
"como™ da tomada de decisdes, e ndo apenas com o0 "o qué"”, o "onde" e o0 "quando”. A
investigacdo qualitativa aprofunda o contexto, procurando compreender as percecoes e

experiéncias dos individuos nos seus ambientes naturais (Pathak et al., 2013).

Esta abordagem envolve frequentemente amostras mais pequenas, mas também mais
especificas, permitindo assim uma exploracéo detalhada daqueles fendmenos, que serdo
o0 alvo da nossa investigacdo. As categorias de técnicas mais frequentemente utilizadas
numa investigacdo qualitativa, incluem entrevistas, estudos observacionais e analise de
documentos (Pathak et al., 2013), permitindo assim ao investigador recolher dados ricos

e descritivos, que captam a profundidade e a complexidade dos temas em estudo.

Em contrapartida, uma investigacdo quantitativa tem como objetivo quantificar os dados
e, aplicar a estes, tradicionalmente, alguma forma de andlise estatistica. Apresenta-se
como uma metodologia mais estruturada do que a investigacao qualitativa, centrando-se
na medicdo de fendmenos e na analise de dados numéricos. Costuma ser utilizada para
testar ou confirmar teorias e pressupostos, muitas vezes com o objetivo de extrapolar os

resultados verificados, para a populacdo em geral (Bloomfield & Fisher, 2019).

Ao contréario da investigacdo qualitativa, que procura chegar a uma teoria que explique
0S comportamentos observados, a investigagdo quantitativa procura validar uma teoria

através da realizacdo de experiéncias e de andlises numéricas dos seus resultados.
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Lowhorn afirma que a investigacdo quantitativa se caracteriza por ser mais dedutiva,

enquanto a investigacdo qualitativa sera mais indutiva (Lowhorn, 2007).

Uma investigacdo com métodos mistos, reconhece o valor das abordagens qualitativas e
quantitativas, utilizando elementos de ambas no mesmo estudo. Esta metodologia procura
aproveitar os pontos fortes de ambas as abordagens para proporcionar uma compreensao

mais ampla e abrangente do problema de investigacdo (Doyle et al., 2009).

A escolha entre os diferentes métodos, depende da natureza da situacéo a ser estudada,
da questdo de investigacdo proposta, dos objetivos do estudo, e dos fatores
diferenciadores de cada um dos designs (Lowhorn, 2007). Posto isto, a escolha final fica

sempre a mercé das convicgdes do investigador e dos recursos que lhe estdo disponiveis.

Na elaboracgéo deste trabalho, foi selecionada uma abordagem qualitativa, recorrendo ao
estudo de caso como a estratégia de investigacdo a perseguir. A recolha de informacao

foi feita com base em entrevistas e numa analise documental.

3.3.1 Estudo de Caso

Um estudo de caso € uma metodologia de investigacdo que envolve uma analise
aprofundada e pormenorizada de um assunto (o caso), bem como das condi¢des ao seu
redor (Yin, 2009).

Os estudos de caso sdo frequentemente utilizados quando um investigador pretende
responder a questdes de “porqué” ou “como”. Perguntas que lidam com o seguimento de
processos ao longo do tempo, em vez de meras incidéncias isoladas, obtendo assim uma

compreensdo profunda de um fendmeno especifico (Yin, 2009).

Ao contrario dos métodos estatisticos, que procuram generalizar a partir de uma amostra
para uma populacdo, os estudos de caso centram-se na particularidade e complexidade
dos seus objetos de estudo, esforcando-se por compreender a sua atividade em

circunstancias especificas.

O caso, num estudo de caso, pode assumir varias formas, desde um individuo, a um grupo,
um acontecimento, uma decisdo, uma politica, um periodo, uma instituicdo. Neste
trabalho de investigacéo € realizado o estudo de um caso Unico, a SEG Automotive e as

suas solucdes de RPA, visando assim responder as questdes de investigagdo propostas.
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3.3.1.1 Etapas

Robert K. Yin diferencia seis fases da investigacdo num estudo de caso (Yin, 2009):

planeamento, concecdo, preparacao, recolha de dados, analise e partilha de relatérios.

Na fase de planeamento, o investigador identifica o caso, ou 0s casos a estudar, estes que
podem assumir a forma de um individuo, um grupo, uma organizag¢do, um acontecimento
ou uma acdo. Esta fase envolve a determinacdo do ambito do estudo, a definicdo de
objetivos e a identificacdo dos recursos necessarios. Durante a fase de conce¢do, 0
investigador define as principais questdes de investigacdo, especifica os dados a recolher
e estabelece 0os métodos para a sua recolha e analise. A preparacdo envolve a obtencdo de
todas as autorizagdes e consentimentos necessarios, a abordagem de consideragdes éticas
e a definicdo das ferramentas e protocolos para a recolha de dados. Esta fase € vital para
garantir que o estudo progride sem problemas e de forma responsavel. A recolha de dados
pode ser feita utilizando distintos métodos, tais como entrevistas, observacoes,
questionarios, inquéritos e analises de documentos. Os métodos escolhidos devem
fornecer dados ricos e relevantes, para que possam assim responder as questdes de
investigacdo. A fase de analise envolve o processamento e a interpretacdo dos dados
recolhidos. Esta fase pode implicar a codificacdo de dados qualitativos, a identificacdo de
padrdes e a obtencdo de conclusdes a partir dos dados, de acordo com os objetivos da
investigacdo. Finalmente, na fase de partilha do relatério, o investigador apresenta os
resultados e as interpretacfes num formato coerente e compreensivel. O relatorio deve
fornecer informacdes e implicacdes claras, retiradas do estudo, contribuindo assim com

conhecimentos valiosos para o0 dominio em questao.

3.3.1.2 Vantagens e Desvantagens

O estudo de caso como metodologia de investigacdo tem uma série de vantagens e
desvantagens que sdo inerentes a sua natureza e estrutura (Krusenvik, 2016). Os estudos
de caso sdo excelentes para fornecer dados pormenorizados e relevantes que estdo
profundamente enraizados em situacfes da vida real (Flyvbjerg, 2006). Permitem aos
investigadores aprofundar os pormenores presentes em casos individuais (Lindvall,

2007), possibilitando assim a exploracdo de fendmenos complexos, de uma forma
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abrangente. Além disso, os estudos de caso apresentam-se também como fundamentais
para a criacdo de novas teorias e hipoteses (Jacobsen, 2002), uma vez que fomentam o
raciocinio indutivo, permitindo assim o surgimento de novos conceitos e teorias a partir

dos dados observados nos casos particulares.

Uma das caracteristicas mais significativas da metodologia de estudo de casos é a sua
capacidade de manter uma visdo holistica dos acontecimentos da vida real (Yin, 2009).
Em vez de reduzir um fenémeno a um conjunto de varidveis independentes e isoladas, 0s
estudos de caso abrangem a complexidade e as interligacbes que inevitavelmente
acontecem nas situacdes do mundo real. Os estudos de caso também se apresentam como
altamente flexiveis no que diz respeito aos métodos de recolha de dados (Eisenhardt,
1989; Jacobsen, 2002; Merriam, 1993). Podem acomodar e combinar as mais diversas
formas, desde entrevistas, questionarios e observacdes, a documentos e materiais

audiovisuais, tornando-os assim numa ferramenta versatil para a investigagéo.

Apesar de todas as vantagens, a metodologia do estudo de caso também tem a sua quota-

parte de inconvenientes.

Uma das principais desvantagens € a limitada generalizacdo dos resultados (Flyvbjerg,
2006). Dado que os estudos de caso se centram frequentemente numa pequena amostra,
pode ser dificil extrapolar os resultados para um contexto mais vasto ou diferente. Outra
das desvantagens € a possivel suscetibilidade a enviesamentos (Rebolj, 2013). Devido a
profundidade da investigacdo e a natureza subjetiva da analise, os estudos de caso podem
ser propensos a enviesamentos. Os investigadores responsaveis pelo trabalho, podem
interpretar os dados de uma forma que confirme 0s seus preconceitos, comprometendo
assim a objetividade dos resultados. Outro fator negativo na realizacéo de estudos de caso,
é gue estes podem vir a revelar-se morosos, extensos e apresentar dificuldades no resumo
das suas conclusbes (Krusenvik, 2016). Com um processo de recolha, andlise e
interpretacdo dos dados, a demorar meses ou anos, isto pode ser uma desvantagem
significativa em contextos de investigacdo de ritmo acelerado. Uma outra desvantagem
que se pode vir a encontrar, devido ao envolvimento proximo do investigador no estudo,
sdo conclusbes que se venham a revelar ndo fiaveis, ou até mesmo invalidas (Krusenvik,
2016). Este fendmeno verifica-se especialmente nos estudos de caso qualitativos, em que
a interpretacdo do investigador desempenha um papel crucial na formacdo das

conclusdes. Se o investigador se envolver demasiado, tanto emocionalmente como
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intelectualmente no seu estudo, isso pode levar a resultados distorcidos, comprometendo

assim a fiabilidade e a validade das conclusoes.

3.3.1.3 Entrevista Qualitativa

As entrevistas fornecem aos investigadores dados qualitativos, ricos e detalhados para
compreender e capturar as experiéncias dos participantes (Milagro Castillo, 2016). Isto
mostra-se especialmente relevante no contexto de um estudo de caso, onde é essencial
compreender as experiéncias obtidas pelas pessoas, aquelas que realmente estdo
envolvidas nos processos. As entrevistas ndo sdo instrumentos imparciais de recolha de
dados, mas sim interacfes ativas entre pessoas, que conduzem a resultados
contextualizados com a investigacdo (Fontana & Frey, 2000). Consegue-se assim obter
uma amostra das percecdes e desafios sentidos. A utilidade posterior dos dados obtidos,
estd dependente de um protocolo de entrevista planeado e estruturado, onde o
entrevistador constrdi, para depois aplicar aos inquiridos, as mesmas perguntas pré-
estabelecidas (Fontana & Frey, 2000).

O protocolo de uma entrevista de investigacdo qualitativa, garante a adequacdo e
congruéncia do instrumento, com os participantes e 0s objetivos da investigacdo. Para
isto, apresenta algumas fases fundamentais (Milagro Castillo, 2016): Assegurar 0
alinhamento das questdes com os objetivos de investigacao; Contruir um dialogo baseado

no inquerito; Receber feedback sobre os protocolos de entrevista.

Numa fase inicial faz-se o alinhamento das perguntas da entrevista, com as questdes de
investigacdo. Cada pergunta colocada deve servir um propdsito distinto e critico,
contribuindo diretamente para os objetivos do estudo. Apresenta-se entdo como benéfico
um processo de brainstorming cuidadoso, e a sua subsequente avaliacdo das perguntas
(Milagro Castillo, 2016). Este alinhamento entre as perguntas e 0s objetivos, permite ao
investigador eliminar as redundancias, promovendo um processo mais concentrado e

coerente.

E também no processo de entrevista que se mostra necessario um equilibrio entre a
investigacdo e a conversacdo (Milagro Castillo, 2016). O dialogo deve ser centrado em
perguntas abertas, deve ser uma conversa evolutiva. O objetivo ndo deve ser apenas a

recolha de dados, mas também o encorajar da partilna de narrativas que oferecam
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profundidade e contexto. No entanto, ndo deve ser deixado de parte o seu intuito

investigativo.

Por ultimo, a construcdo do protocolo de entrevista deve ser um processo iterativo de
elaboracdo, aperfeicoamento e finalizacdo envolvendo um ciclo de feedback (Milagro
Castillo, 2016). A troca de opinides fornece ao investigador informacgdes sobre a forma
como as suas perguntas estdo a ser compreendidas, e se esta interpretacdo esta de acordo

com o intuito inicial (Milagro Castillo, 2016).

3.3.2 Anaélise Documental

Também a analise documental tem um lugar de destaque no dominio das metodologias
de investigacdo. Embora historicamente, tenha sido um objeto complementar para outras
metodologias de investigagéo, a sua viabilidade como método de investigacdo autdnomo
existe. Tanto Bowen como Morgan (Bowen, 2009; Morgan, 2022), reconhecem 0 seu

duplo papel, demonstrando a sua versatilidade nos paradigmas de investigacdo modernos.

O ambito do que pode ser considerado um documento, ¢ bastante alargado. Embora seja
defendido por alguns que um documento é qualquer expressdo de pensamento humano, é
normal as pessoas associarem 0 conceito, a textos escritos (Buckland, 1997). Um
documento inclui, mas ndo se limita, a exemplos como: andncios; ordens de trabalhos;
listas de presencas e atas de reunifes; manuais; documentos de apoio; livros e brochuras;
diarios e revistas; programas de eventos; relatorios organizacionais ou institucionais;
dados de inquéritos e varios registos publicos (Bowen, 2009). Uma parte significativa do
conhecimento coletivo de uma organizacdo esta arquivada nestes documentos (Salminen
et al., 1997), salientando assim o facto de que ndo sdo apenas depdsitos passivos de
informacdo, mas sim reservatdrios ativos e dindmicos de conhecimento que contém a

histOria, o caracter e o capital intelectual das instituicdes e sociedades.

Os documentos podem assim servir multiplos objetivos nos projetos de investigacao.
Oferecem uma visdo dos ambientes onde os participantes na investigacdo trabalham,
destacam questdes cruciais a colocar, e cenarios a observar, assim como apresentam
dados auxiliares de investigacdo. Além disso, permitem aos investigadores

acompanharem as mudancas e o0s desenvolvimentos ao longo do tempo. Os documentos
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atuam ainda como uma ferramenta de validagdo, ajudando os investigadores a verificar

as suas conclusdes e a corroborar as provas que recolnem (Bowen, 2009).

A anélise de documentos deve apresentar um caracter sistematico ja que ndo é uma
revisdo aleatoria de materiais, mas sim um processo metddico, destinado a extrair
informacdes e conhecimentos pertinentes dos documentos. Esta abordagem sistematica
tornou-a um pilar da investigacdo qualitativa, como se comprova pela sua utilizagdo

consistente ao longo dos anos (Bowen, 2009).

3.3.2.1 Etapas

O processo da realizacdo de uma analise documental envolve trés etapas, aumentando a
compreensdo dos conteudos com cada uma delas (Bowen, 2009; Mackieson et al., 2019):

Skimming (analise superficial), leitura (analise aprofundada) e a interpretacéo.

A primeira etapa constitui uma analise superficial, dando ao investigador uma ideia geral
dos contetidos, da sua estrutura e das ideias-chave apresentadas. E necesséria uma grande
amostra de documentos, mostrando-se assim imperativo ter um sistema de organizacao
que permita uma recuperacdo rapida dos textos necessarios (Stage & Manning, 2013).
Esta fase permite discernir os principais temas e padrdes, ajudando a identificar areas que
possam justificar uma analise mais aprofundada. De forma a assegurar que o tempo do
investigador € atribuido de forma eficaz, estas leituras rapidas sdo imprescindiveis, uma
vez que permitem determinar a relevancia de um documento sem grandes investimentos

temporais.

Apds uma primeira analise superficial, passa-se a fase de leitura propriamente dita.
Durante esta fase, procede-se a uma exploracdo mais pormenorizada de cada seccdo,
dissecando paragrafos para compreender os significados, 0s contextos e as nuances
presentes. E nesta fase que comeca a surgir a tomada de notas, analise de passagens

significativas e 0 questionamento dos materiais.

Depois de ter sido realizada uma viséo geral, e da subsequente leitura para compreensao
mais detalhada, o investigador procura agora interpretar de forma aprofundada os
contetdos, chegando assim a fase da interpretacdo. Isto implica ligar as conclusdes
presentes no documento, aos conhecimentos e questdes de investigacao existentes (Stage

& Manning, 2013). A fase de interpretacdo ndo consiste apenas em compreender o que 0
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documento diz, mas também em perceber o que ele implica. Mostra-se nesta fase
fundamental boas capacidades no estabelecimento de ligagdes, reconhecimento de temas

subjacentes e na retirada de conclusdes.

3.3.2.2 Vantagens e Desvantagens

A andlise de documentos oferece vérias vantagens, principalmente no contexto da
investigacdo qualitativa. Existe uma acessibilidade generalizada a documentos,
especialmente com a digitalizacéo e a acessibilidade proporcionadas pela Internet, esta
que veio tornar a analise documental uma ferramenta de investigacdo ainda mais
conveniente. Muitos dos documentos sdo de dominio publico, e podem ser adquiridos
sem necessidade de autorizacdo dos autores (Bowen, 2009). Os documentos estdo “la
fora” (Karppinen & Moe, 2012), prontos para serem recolhidos e escrutinados. Esta
disponibilidade documental também inclui informagdes que, de outro modo, estariam
inalcancaveis, como é o exemplo de dados sobre épocas e acontecimentos passados, estes

que ndo podem ser diretamente observados (Stage & Manning, 2013; Morgan, 2022).

Numa perspetiva economica, a analise documental destaca-se também pela sua relacéo
custo-beneficio. Apresentam custos mais baixos quando comparada a outras alternativas,
sendo o método de eleicdo quando nao é viavel a recolha de novos dados (Bowen, 2009).
Estas eficiéncias de custo, tornam-se ainda mais pertinentes para os investigadores a
realizar projetos de dissertacdo, onde as restricdes or¢camentais sdo comuns (Stage &
Manning, 2013).

Por ultimo, surge o beneficio da estabilidade dos documentos. Ao contrario de métodos
de investigacdo mais interativos, os documentos ndo reagem a estimulos, o que significa
que o seu contetdo permanece inalterado, independentemente da presenca ou do
escrutinio do investigador (Bowen, 2009). Isto € um contraste claro com métodos como
entrevistas ou observac@es, onde os investigadores podem inadvertidamente influenciar

0s participantes, e alterar assim a integridade dos dados (Morgan, 2022).

Para além dos varios beneficios, a anédlise documental apresenta também desvantagens

que os investigadores devem conhecer antes de a utilizar.

Uma das principais limitacOes é a falta de pormenor fornecido pelos documentos. Os

documentos normalmente ndo oferecem a profundidade necesséaria para responder
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exaustivamente a uma pergunta de investigacdo (Bowen, 2009). Por si s6, podem também
ndo incluir percecBes cruciais que outros métodos de investigacdo, como as entrevistas

ou as observacdes, poderiam revelar (Morgan, 2022).

Uma seletividade enviesada é outra questdo importante a luz das desvantagens. Pode-se
até pensar que registos publicos, ou documentos oficiais, sdo sempre objetivos, mas estes
documentos podem conter preconceitos, quer no que incluem, quer no que excluem
(Morgan, 2022). Quando uma colecdo de documentos parece incompleta, séo logo
levantadas questdes sobre o processo pelos quais foram selecionados (Bowen, 2009). Este
sentimento ecoa a afirmacdo de Stage & Manning, que afirmaram que os documentos
podem ser inerentemente tendenciosos, afetando a fiabilidade da informacdo que

transmitem (Stage & Manning, 2013).

A Ultima desvantagem levantada foi a ndo interatividade dos documentos. Ao contrario
de uma entrevista, onde o investigador pode imediatamente fazer perguntas de
seguimento, os documentos ndao podem ser objeto de um diédlogo. Isto apresenta um
desafio, j& que a exatiddo e o contexto dos documentos, ndo podem facilmente ser
verificados (Stage & Manning, 2013).

3.4 Apresentacdo do Caso

Apo6s uma analise de possiveis empresas, a SEG Automotive foi a escolhida para a
realizacdo do estudo de caso. O primeiro contacto foi feito em marco de 2023, tendo este
sido facilitado pela intervencdo de um antigo colaborador da organizagdo. Foi assim
obtido o contacto de e-mail do atual colaborador Carlos Sorte, tendo daqui surgido a

marcacdo, ainda nessa semana, da primeira reunido para discussao da proposta.

A SEG Automotive é uma empresa multinacional a operar em 14 paises e com mais de
6.500 colaboradores, tendo surgido da divisdo da Bosch Starter Motors & Generators. O
seu negocio consiste na producdo de componentes para o sector automével, incluindo

pecas como motores de arranque, geradores ou sistemas start-stop.

Em Portugal, a SEG Automotive criou um centro de servigos partilhados do grupo,
situado em Vila do Conde e a operar desde 2016. A partir destas instalaces os seus 163
colaboradores prestam servicos a escala global para o grupo SEG. Trabalham em 11

linguas diferentes, e em &reas como o controlo de gestdo, financas e contabilidade,
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coordenacdo comercial de vendas, compras indiretas, recursos humanos e sistemas de

informacao.

O inicio da jornada de RPA para a SEG Automotive em Portugal, comegou em 2018,
tendo sido este 0 ano onde desenvolveram a sua primeira automacéo. Durante esta fase
inicial, o objetivo principal era explorar como é que a automacao poderia suplantar tarefas
repetitivas, diminuir a taxa de erros e facilitar as execugfes dos processos. A solucdo
inaugural lancou as bases para o que se tornaria uma transformagdo na estrutura
operacional da SEG. Hoje, a SEG Automotive ja desenvolveu e incorporou com sucesso
62 solugcdes de RPA, ndo apresentando nenhuma que tenha sido abandonada durante o
processo de desenvolvimento. Isto deve-se ao extensivo estudo de viabilidade que a
empresa faz para cada uma das solucdes a implementar. S&o analisadas com profundidade
métricas temporais, técnicas e economicas, de forma que seja tomada a melhor decisao

de quais processos automatizar.

No estudo de caso realizado na SEG Automotive, procedeu-se a aplicagdo, tanto das
entrevistas qualitativas aos colaboradores pertinentes no estudo da RPA, como a
realizacdo da analise documental aos processos automatizados da organizacdo. Esta
andlise é feita com os onze documentos disponibilizados pela empresa, denominados pela
mesma como Process Definition Documents (PDD), contendo detalhes relativos aos

processos que foram automatizados.
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CAPITULO IV — APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

4 Apresentacao e Discussédo de Resultados

4.1 Caracterizacédo do Estudo Caso

Segundo Robert K. Yin, existem seis fases de investigagdo num estudo de caso (Yin,
2009): O planeamento, a conce¢do, a preparacao, a recolha de dados, a analise destes e
finalmente a partilha dos relatérios. Esta foi a estrutura seguida na realizacdo do estudo

caso em questéo.

O planeamento comegou com a identificagdo do estudo caso sobre o qual iriam incidir 0s
esforcos, esta foi a fase explicada anteriormente na seccdo 3.4. A concecdo, foi a fase
onde foram definidas as principais questdes de investigacdo e os métodos para recolha de

informacao, tendo ambos sido explicados ao longo do capitulo 11I.

A preparacdo, onde se inclui a obtencdo de todas as autorizagfes e consentimentos
necessarios, foi realizada nas primeiras reunides com os representantes de RPA da SEG
Automotive. Também nesta fase foi realizada a constru¢cdo do guido da entrevista,
instrumento importante para este trabalho de investigacdo. O guido foi obtido atraves de
um processo rigoroso e iterativo, que consistiu na elaboracdo de um rascunho inicial com
uma lista de perguntas, tendo esta lista, através de um ciclo de feedback, sido reduzida a
apenas quatro perguntas de resposta aberta. Cada pergunta, aborda um dos temas
mencionados na revisdo de literatura, motivacGes, beneficios, desafios e fatores criticos

de sucesso.

A fase da recolha de dados procedeu-se através de duas formas: a realizacdo das
entrevistas; e atraves de uma analise documental feita sobre os PD que a SEG forneceu
sobre 0s seus processos automatizados. Ao todo foram realizadas quatro entrevistas, a
quatro colaboradores, todos eles ligados as implementac6es de RPA na organizacdo. As
entrevistas foram realizadas através da plataforma Microsoft Teams, tendo sido utilizado

0 Microsoft Word para o registo dos dados e das informacdes recolhidas no seu decorrer.

O primeiro entrevistado (E1) desempenha funcBes de Gestor de Projeto, sendo
responsavel pelo mapeamento dos processos e a identificacdo de possiveis melhorias nos
mesmos. Analisa também a viabilidade financeira das solucdes, calculando o Return On

Investment (ROI) e acompanha o desenvolvimento dos rob6s, juntamente com o0s
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Developers.O segundo entrevistado (E2), é também Gestor de Projeto na organizagéo,
sendo responsavel pela gestdo da documentacdo da RPA, criagdo e manutengdo de KPI’s
(Key Performance Indicators), coordenagéo dos projetos de automagéo, colaboragdo com

0 Centro de Exceléncia e a exploracdo de novas ferramentas e abordagens.

Os ultimos dois entrevistados, (E3, E4), desempenham fungdes de RPA Developers,
sendo responsaveis pela gestdo e manutencao dos robds, fazendo também o levantamento
e melhoramento de processos para robotizacdo, desenvolvimento e migragdo de robos,

elaboracdo da documentacéo, correcdo de bugs e monitorizacao através de KPI’s.

A entrevista com o E1 foi realizada no dia 25 de agosto de 2023, com a duracéo de 37
minutos. A entrevista com o E2, foi realizada no dia 29 de agosto de 2023, com a duragédo
de 34 minutos. Por sua vez, a entrevista com o E3 foi realizada no dia 19 de julho de
2023, com a duracdo de 49 minutos. A quarta e Ultima entrevista, feita com o E4, foi

realizada no dia 24 de julho de 2023, com a duragdo de 29 minutos.

As Ultimas duas fases, a analise e a partilha de relatérios, serdo concretizadas nas secgdes

seguintes onde ¢é feita a apresentacao e discussao dos resultados obtidos.

4.2 Apresentacédo dos Resultados das Entrevistas

4.2.1 Motivacdes para a Adocao das RPA

A segunda pergunta colocada aos entrevistados foi sobre quais as motivacdes que eles
consideravam relevantes para a implementacdo de solu¢des de RPA na organizagdo. Dos
dados recolhidos, a Reducdo de Custos foi a Unica motivacdo referida por todos os
entrevistados. Como mencionado pelo entrevistado E4, a ado¢do da RPA permite uma
"poupanca tanto a nivel de tempo, como de dinheiro" e o entrevistado E1 destacou que 0s
"custos € 0 mais importante™ quando se pensa em implementar a RPA. Todos fizeram
alusdo ao fator monetario, tendo o entrevistado E2 acrescentado que "a motivacdo do

dinheiro é muito grande™.

A motivacdo da Eficiéncia Operacional foi a segunda mais identificada, com duas
mencdes por parte dos entrevistados. Dentro da eficiéncia operacional, a reducdo de erros
foi a primeira caracteristica a ser identificada, “o robd segue uma estrutura, logo ndo ha

erro humano” (E2), a “qualidade do que entrega é sempre a mesma” (E2). Ainda dentro
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do tema da eficiéncia, mencionaram a permanente disponibilidade do robd, “o
colaborador esta restringido as 8 horas, mas o robd nao” (E1), “pode trabalhar a noite,

pode trabalhar durante os fins de semana” (E1).

No decorrer das entrevistas foi ainda identificada por um dos entrevistados, uma nova
motivagdo que ndo tinha sido previamente encontrada na literatura, a Facilidade de
Desenvolvimento das Solucbes de RPA. O entrevistado E3 demonstrou o sentimento de
que “qualquer pessoa consegue desenvolver” solugdes de automacdo, recorrendo as
ferramentas de RPA no mercado. Esta facilidade, faz com que organizagdes e
colaboradores que nunca tenham envergado na area da automacdo de processos, nao

sejam demovidas pelas suas barreiras técnicas.

Trés das motivagdes previamente identificadas, a Vantagem Competitiva, a
Conformidade e Gestao de Risco e a Transformacao Digital, ndo se mostraram relevantes

para os entrevistados, uma vez que nenhuma delas foi mencionada.

4.2.2 Beneficios na Adocdo das RPA

A segunda pergunta colocada aos entrevistados foi sobre quais os beneficios que eles
consideravam relevantes para a implementacao de solu¢ées de RPA na organizacdo. As
respostas dos entrevistados fizeram destacar dois, nenhum de forma unanime, mas com
trés mencgdes cada um. A Eficiéncia e Eficacia dos Processos e o Aumento da Satisfacdo

dos Colaboradores.

No quesito da Eficiéncia e Eficacia dos Processos, conforme mencionado pelo
entrevistado E1, "O rob6 s6 erra se ndo o programares bem", tendo o entrevistado E2
enfatizado que “ndo se produzem tantos erros”. Esta precisdo, aliada a capacidade
operacional continua dos robds, que “podem correr durante 24 horas” (E3), permite, como
mencionado pelo entrevistado E4, uma “poupanga do tempo”, tornando 0s processos mais

rapidos e fiaveis.

Também com trés mencdes nas entrevistas, a Satisfacdo dos Colaboradores emergiu
como um beneficio significativo. O RPA “faz os trabalhos de rotina” (E1), o que “liberta
as pessoas de tarefas repetitivas” (E4), aumentando assim a sua “satisfacdo uma vez que

estdo a fazer tarefas menos chatas” (E2).
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A Melhoria e Padronizacédo dos Processos e a Maior Agilidade e Adaptabilidade, foram
geralmente aceites, ambos com duas mencdes. O entrevistado E3 disse que a automacéo
das solucbes permitiu “olhar para os outros processos e perceber o que se pode melhorar”,
tendo o entrevistado E1 dito que “cada localizacdo fazia os processos a sua maneira,
depois da automacdo, todos seguem as mesmas regras”. Em relacdo a agilidade e
adaptabilidade, mencionou-se a capacidade da RPA de “satisfazer rapidamente

necessidades” (E3), e de como permite “absorver picos de trabalho ndo planeados” (E2).

O entrevistado E3 foi 0 Gnico a mencionar o Aumento do Conhecimento, tendo afirmado
que a automagéo “permite-nos olhar para 0s outros processos e perceber o que se pode

melhorar e fazer de forma diferente”.

O unico beneficio sem mencdes, foi o de Melhor Experiéncia do Cliente, isto que podera
ser justificado pelo facto da empresa em questdo, ndo utilizar a RPA em nenhum dos
processos diretamente envolvido no contacto dos clientes. Nesta categoria, para além
daqueles encontrados na revisao da literatura, ndo foi identificado nenhum novo beneficio

pelos entrevistados.

4.2.3 Desafios na Adogdo das RPA

A terceira pergunta aplicada aos entrevistados foi sobre quais os desafios sentidos na
implementacao de solucbes de RPA na organizacdo. O desafio mais referido, com trés
dos entrevistados a referirem-se a ele, foi o desafio da Resisténcia a Mudancga. Os
funcionarios apresentam o receio de que com a chegada das automatizacgdes, estas lhes
poderao “roubar o trabalho” (E2). Percebe-se assim o porqué, de um dos entrevistados
mencionar a importancia de mostrar as pessoas, que “isto (RPA) ndo é uma ameaga” (E1).
Vérias mudancas irdo ocorrer com a automacao, dai ter sido apontado como fundamental
a adogdo de um “mindset correto” (E1), “implementar a ideia nas equipas” (E3), uma vez
que s assim as alteracGes necessarias ganharam a tracdo precisa na implementacdo das

automatizacoes.

A Gestdo da Mudanca foi também mencionada por trés dos colaboradores, sendo este um
desafio que ndo tinha sido previamente identificado na literatura. A implementacédo de
solugdes automatizadas traz “novos desafios diarios com a manutencdo e gestdo de

excecdes” (E3), principalmente na questdo das atualizagdes. “Atualizagdes constantes do
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Chrome causam crashes” (E2), transformando assim a manutencdo e fiabilidade em

partes necessarias do processo, “mas chatas” (E2).

Com uma mengdo emergiram 0s seguintes desafios: Falta de Competéncias ou
Conhecimentos Especializados; Dificuldade na Tomada de Decisdes e Definicdo de
Prioridades; Necessidades de Recursos e a Dificuldade de Dimensionamento e
Integracdo. O entrevistado E3 mencionou o desafio da Falta de Competéncias ou
Conhecimentos Especializados, uma vez que “Implementagdes € novas regras, trazem
necessidades de treinamento”. Também o entrevistado E3 mencionou a Dificuldade na
Tomada de Decisdes e Definicdo de Prioridades, tendo dito que ha a necessidade de se
perceber “Como priorizar os bots e os processos a automatizar”. O Ultimo desafio
mencionado pelo entrevistado E3, foi a Necessidades de Recursos, tendo sida feita por
ele alusdo as “Novas necessidades de pessoas, licengas, treinamento”. Ainda com uma
mencao, surgiu o desafio da Dificuldade de Dimensionamento e Integragéo, tendo sido
mencionado pelo entrevistado E2 que “na SEG a RPA é uma zona cinzenta, falta suporte
do IT”.

Ainda outros trés desafios, que ndo tinham sido identificados previamente na literatura,
foram referidos com uma mencgéo cada um nas entrevistas realizadas: Integracdo com
outros Sistemas Externos; Comunicagdo e Transparéncia de Processos e a Gestdo das
Expectativas. O entrevistado E4 mencionou o desafio passado com a Integracdo com
outros Sistemas Externos, tendo partilhado o testemunho de que “muitas plataformas nio
disponibilizam a API”. O desafio da Comunicacao e Transparéncia de Processos, surgiu
com uma mengéo por parte do entrevistado E2, tendo ele dito que as “pessoas fazem os
processos todos os dias, mas ndo sabem comunicar aquilo que fazem”. O Gltimo desafio
a aparecer com uma mencdo foi a Gestdo das Expectativas, também ele referido pelo
entrevistado E2. Tem de existir um trabalho em prol desta construcdo de expectativas
realistas, ja que “a partir do momento em que a pessoas ganha confianga no robd, quando

ele falha, tém-se de saber lidar com essa parte emocional”.

E de referir que cinco dos desafios encontrados na literatura, ndo tiveram qualquer
mencdo nas entrevistas. Estes desafios foram: Questdes Regulamentares e de
Conformidade; Ciberseguranca e Privacidade dos Dados; Complexidade dos Dados;

LimitacBes da Tecnologia; Riscos e Consequéncias da Implementacéo de RPA.
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4.2.4 Fatores Criticos de Sucesso na Adocao dos RPA

A quarta e ultima questdo colocada aos entrevistados foi sobre quais os Fatores Criticos
para 0 Sucesso das solugdes implementadas na organizacdo. Os dados obtidos nesta

categoria, foram 0s menos consensuais de todos.

Mesmo os Fatores Criticos de Sucesso com mais mencgoes, apenas tiveram duas cada um.
Estes foram, a Gestao de conhecimento e a Sele¢do dos Processos. No ambito da Gestao
do Conhecimento, os entrevistados mencionaram mdaltiplas vertentes. Ainda antes do
desenvolvimento, deve ser feito um “desenho antecipado de toda a operagdo” (E4),
percebendo assim as complexidades envolvidas. Para além disto, também “o processo
deve procurar ser melhorado” (E4) antes da automacdo. Depois do desenvolvimento, o
entrevistado E2 mencionou a necessidade de “testar as automatizac@es, de forma a validar
pontos fulcrais do processo”. Ja no que diz respeito a Selecdo dos Processos, deve haver
uma “clara defini¢ao dos processos onde vai ser implementada a automacéo” (E3), tendo
assim de ser respeitados requisitos especificos, os quais foram apelidados de “Golden

Rules” (E2).

O FCS dos RH Dedicados, este que ndo tinha sido previamente identificado na literatura,
obteve duas mencbes por parte dos entrevistados. O entrevistado E3 mencionou a
importancia de “ter uma equipa dedicada” para as solucdes de RPA, sendo necessaria a
“formacdo dos utilizadores envolvidos”. Foi também apontado, desta vez pelo
entrevistado E1, que a equipa deve permanecer “estavel”, uma vez que é “importante que

eles saibam como aquilo foi contruido para dar manutencéo e suporte”.

Com uma men¢do emergiram 0s seguintes FCS: Alinhamento com a Estratégia;
Elaboracdo de um Business Case; Cultura de Mudanca; Gestdo de Recursos e a Gestdo
de Desenvolvimento. O entrevistado E3 mencionou a importancia do Alinhamento com a
Estratégia, tendo referido a imperatividade de conduzir “um bom planeamento inicial das
solugdes de RPA a implementar. E importante nio comecar logo a partir pedra”. A
mencdo da Elaboracdo de um Business Case como um FCS, foi realizada também pelo
E3, tendo este falado da importancia de se calcular “o racio custo/beneficio das
automatizagoes”. O FCS da Cultura de Mudanca, teve a sua relevancia mencionada ao
ser destacada a necessidade de a “empresa ter um mindset voltado para o futuro” (E1). A
Gestao de Recursos foi 0 FCS mencionado pelo E2, incluindo-se aqui o “Planeamento de

prioridades” que este mencionou na sua entrevista. Por dltimo, a Gestdo de
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Desenvolvimento foi apontado como um FCS pelo entrevistado E2, tendo na sua
entrevista sido mencionados varios dos constituintes desta gestdo. Desde “lidar com erros,
conflitos e excegdes”, a “testar automatizagdes de forma a validar pontos fulcrais do
processo”, até ao desenvolvimento em si, onde os “Developers das solu¢es tem de

desenvolver consoantes 0s standards de boas praticas”.

Ainda outros dois FCS, que ndo tinham sido identificados previamente na literatura,
tiveram uma mencdo nas entrevistas realizadas: Acessibilidade e Usabilidade das
Ferramentas e o Plano de Contingéncia para Situaces de Desastre. Foi dito pelo
entrevistado E1 que as ferramentas de RPA devem ser “acessiveis do ponto de vista
técnico”, permitindo que “pessoal que perceba de Excel deve conseguir perceber de
RPA”. Por sua vez, o entrevistado E2 mencionou a importancia de estarem
implementadas “contingéncias para situacdes de desastre”, tendo dado como exemplo

uma “possivel falha do orquestrador”.

Dos dezassete FCS identificados na literatura, dez destes ndo tiveram nenhuma mengéo
por parte dos colaboradores, nomeadamente os seguintes: Conformidade Regulamentar,
Tecnoldgica e de Seguranca; Elaboracdo de um Business Case; Cultura de Mudanca;
Gestdo da Mudanca; Envolvimento e Suporte da Gestdo de Topo; Gestdo de
Conhecimento; Gestdo de Recursos; Gestdo de Desenvolvimento; Existéncia de Centro
de Exceléncia; Envolvimento dos Stakeholders; Comunicagdo; Integracdo com o
Programa de Otimizacdo de Processos; Qualidade dos Dados; Governanca dos

Processos de RPA; Analisar e Avaliar as Alternativas Tecnologicas.

4.25 Sintese das Entrevistas

Utilizando a informacdo recolhida nas entrevistas e na literatura construiu-se um
infografico onde sdo confrontadas as referéncias as motivacoes, beneficios, desafios e
fatores criticos de sucesso dos RPA. No infografico a negrito sdo destacadas as respostas
dos entrevistados, sendo aquelas que ndo foram encontradas previamente na literatura
destacadas a negrito e italico. Em texto normal surgem as motivacgdes, beneficios,

desafios e fatores criticos de sucesso dos RPA que apenas emergiram na literatura.
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Beneficios

Motivacdes

* Eficiéncia e eficicia dos
* Reducio de Custos

meao : processos
* Eficiéncia operacional * Aumento da satisfaciio dos
* Vantagem competitiva colaboradores

* Conformidade e gestdo de riscos
* Facilidade de desenvolvimento
* Transformacdo digital

* Maior agilidade e adaptabilidade
* Melhor experiéncia do cliente

* Aumentar conhecimento

* Melhoria e padronizacio de

A processos
Fatores Criticos de Sucesso
* Alinhamento com a Estratégia
* Seleciio dos Processos
* Elaboracio de um Business Case
* Cultura de mudanca
+ Gestdo da Mudanga Desafios
* Envolvimento e suporte da gestdo de topo
* Gestio de Conhecimento » Falta de competéncias ou * Complexidade dos dados
* Gestio de Recursos conhecimentos especializados em * Limitagdes da tecnologia
* Gestio de Desenvolvimento RPA * Riscos e consequéncias da
* Existéncia de Centro de Exceléncia * Questdes regulamentares e de implementacio de RPA
* Envolvimento dos stakeholders conformidade *  Gerira mudanca
* Commmnicagio + Dificuldade na tomada de * Integragiio com outros
* Qualidade dos dados decisdes e definicio de Sistemas Externos
* Governanga dos processos de RPA prioridades + C icagio e Transparéncia
* Analisar e avaliar as alternativas tecnologicas + Necessidades de recursos de Processos
+ Acessibilidade e usabilidade das ferramentas * Ciberseguranca e privacidade dos «  Gestiio das expectativas
* RH Dedicado dados
* Plano de Contingéncia para sitiagées de desastre + Dificuldade de dimensionamento
* Conformidade regulamentar, tecnologica e de eintegragio
seguranca * Resisténcia a mudanca
* Integracio com o programa de otimizagio de
processos

Figura 1: Infografico das entrevistas

4.3 Funcionalidades das Solucdes de RPA
4.3.1 Identificacdo dos Processos e das Solucdes de RPA

Para efetuar uma Andlise das Funcionalidades das Solucdes de RPA, a SEG forneceu
informacao sobre onze processos automatizados na empresa recorrendo a solucdes de
RPA. Esta informacdo veio na forma de Process Definition Documents (PDD), sendo esta
a denominacdo da organizacdo para 0os documentos que descrevem 0s passos executados
ao longo do processo de negdcio, as regras do processo e a configuracdo do processo,
tanto antes, como depois da automacdo. Cada documento € utilizado pelo programador
de RPA durante a fase de desenvolvimento, e pela equipa principal da RPA, ap6s o

lancamento da automacao.

Os onze processos disponibilizados para analise foram: Atualizacdo da Procura; Gestéo
de Ordens de Compra; Arquivamento de Faturas para Conformidade Legal; Analise
Diéria das Requisi¢des e Ordens de Compra; Gestdo de Contas a Receber e Cobranca

Proactiva; Criagdo de Ordens de Compra; Gestdo e Validagdo de Dados Financeiros no
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SAP; Gestdo de Inventério e Faturacdo; Balanco Diario e Gestdo de Liquidez;

Atualizacdo de Relatdrios; Verificacdo e Registo de Faturas.

O processo da Atualizacdo da Procura consiste na extracdo de dados provenientes do e-
mail e dos portais respetivos a cada cliente, sendo estes, posteriormente utilizados para
atualizar a plataforma de gestdo empresarial da organizacdo. As tarefas do processo séo
todas realizadas recorrendo a Automacdo nao assistida, desde a extracdo de dados, a
autenticacdo nos portais, ou o envio de notificacdes. E utilizado o recurso a API do Office
365 para interagir com o servigo de e-mail. Existe um tratamento das excecbes do
processo para situacbes como possiveis mudancas nos portais dos clientes, falta de
informacdo necessaria ou mudancas na disposicdo da transacdo. Também se verifica a
utilizacdo das capacidades de Registo de auditoria e logs, ja que para além do ficheiro de
auditoria do processo ser enviado para o desenvolvedor de RPA, também logs técnicos

séo deixados no orquestrador.

Por sua vez, no processo da Gestdo de Ordens de Compra, séo atualizados ficheiros de
Excel com informacdo relativa as compras efetuadas, sendo estas alteracdes
posteriormente registadas no SAP. Este processo, para além de implementar a automacao
assistida em tarefas como a leitura de emails, a transferéncia de documentos ou a
autenticacdo nos portais. Implementa também duas tarefas que recorrem a Automagéo
assistida. A primeira faz uma validacao das instalacdes, contrastando a informacéo de um
ficheiro XML com o input manual do colaborador. A segunda € utilizada para encontrar
informacao em falta sobre uma ordem de compra e adiciona-la ao rastreador de ordens de
compra. O acesso aos servicos de e-mail é feito com a APl do Office 365. Existem
também excecdes tratadas neste processo, preparadas para lidar com mudancas nos
portais ou a falta de informacdo. No final do processo existe um documento de

auditabilidade que é enviado para a pessoa responsavel.

Relativamente ao processo de Arquivamento de Faturas para Conformidade Legal, sdo
extraidas e guardadas as faturas nos respetivos arquivos mediante as normas da
organizacdo, e 0s requisitos legais em vigor. O processo utiliza apenas o recurso a
automacao ndo assistida, para tarefas como a autenticacdo nos portais, a transferéncia de
ficheiros e o envio de e-mails com o estado da automacdo, sendo este Gltimo possivel
dada a integragdo com a APl do Office 365. Existe um tratamento de excecoes,
nomeadamente quando a fatura ndo se encontra disponivel. Também séo extraidos logs
técnicos que ficam disponiveis do orquestrador.
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Em relacdo ao processo da Andlise Diéria das Requisicdes e Ordens de Compra, €
realizado o planeamento do dia de trabalho, com uma andlise das requisi¢des de compra
pendentes e aprovadas, assim como a quantidade de ordens de compra efetuadas nos dias
anteriores. Todas as tarefas implementadas pelo processo, a autenticagdo, a exportacdo
de documentos, a atualizagdo de tabelas e o envio de emails com a APl do Office 365,
sdo realizadas recorrendo a automag&o nédo assistida. Existe o tratamento de excecdes para

quando falta algum e-mail e os logs técnicos ficam disponiveis no orquestrador.

O processo da Gestdo de Contas a Receber e Cobranga Proativa, efetua a clarificacao de
pormenores relativos a cobrancas em atraso e cobrancgas proativas. A informacao extraida
de fontes como o Excel e 0 SAP, € reunida num documento para cada entidade, de forma
a clarificar os motivos para as faturas em atraso. As tarefas do processo, como a extragdo
da informacéo do SAP, a preparacao do Excel e a criacdo de e-mails, séo realizadas com
0 recurso a automacao ndo assistida, sendo que os e-mails fazem o uso da API do Office
365. No entanto, este processo tem uma tarefa que faz uso da automacao assistida, sendo
o0 responsavel pelas contas a receber aquele que valida a informacéo que precede o envio
do e-mail ao cliente. Esta implementado o tratamento de excec¢des para a falta de ficheiros
ou mudangas na disposicao das transacdes. Por ultimo os logs técnicos ficam também

disponiveis no orquestrador.

Por sua vez, no processo de Criacdo de Ordens de Compra, € feita uma andlise das
requisicdes de compra, sendo estas classificadas mediante 0 seu tipo. Apds esta
verificacdo, € gerada uma ordem de compra com a disposicao adequado para cada pais e
0 documento é enviado para o fornecedor. Todas as tarefas do processo, desde a extragdo
da informacdo do SAP, a criacdo do Excel da ordem de compra, ao arquivo de
documentos, e envio dos e-mails para os fornecedores, sao todas realizadas com o recurso
a automacdo nao assistida. A utilizacdo do e-mail é feita novamente com recurso a API
do Office 365, sendo aqui implementado o tratamento de excec¢des para a falta de e-mails.

Os logs técnicos do processo ficam disponiveis no orquestrador.

Na sequéncia do processo de Gestdo e Validacdo de Dados Financeiros no SAP, sdo

extraidas e cruzadas faturas e notificaces de controlo financeiro do SAP, para depois as

validar e atualizar, consoante quaisquer dados em falta. Apesar da maioria das tarefas no

processo ser realizada atraves da automagdo nédo assistida, como a extracdo de faturas do

SAP, ou a criacdo dos relatorios. O processo implementa uma tarefa de automacgéo

assistida, a verificagdo manual dos precos liquidos. O recurso a API’s ¢é utilizado em dois
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momentos, na utilizagdo do e-mail com a API do Office 365, e na atribuicdo da fatura ao
pedido de compra, através da API da plataforma Salesforce. O tratamento de excecdes
ocorre na possivel falta de anexos nos e-mails, ou em mudancas na disposicdo da
informacdo. O processo termina com o envio do documento de auditabilidade para o

desenvolvedor de RPA.

Relativamente ao processo da Gestdo de Inventério e Faturacdo, € aqui utilizado para a
atualizacdo da quantidade disponivel e encomendada, carregando as faturas para a
plataforma Salesforce. Todas as tarefas do processo, como as extragdes de quantidades e
produtos, a correspondéncia e atualizacdo de informacéo, séo realizadas com o recurso a
automacdo ndo assistida. A utilizacdo do e-mail é feita recurso a API do Office 365, assim
como a utilizagio da plataforma da Salesforce, que também tem a sua propria API. E feito
0 tratamento de excegdes também na falta de anexos nos e-mails, ou em possiveis
mudancas na disposi¢édo da informacdo. No final do processo existe uma tarefa especifica

para o envio do documento de auditabilidade para o desenvolvedor de RPA.

O Balanco Diério e Gestéo de Liquidez € o processo diario do fecho, para cada conta, dos
saldos do dia anterior. Utiliza-se informacéo extraida de vérias fontes, nomeadamente o
SAP e o Deutsche Bank. Este processo € essencial para a explicagdo semanal das
mudancas de liquidez. A semelhanca de Varios outros processos, também aqui todas as
tarefas, desde a extracdo da informacéo do SAP e do banco, ao registo dos dados no Excel,
sdo realizadas com o recurso a automacéo ndo assistida. Existe a utilizacdo do servico de
e-mail, com recurso a API do Office 365, sendo sobre estes que incide o tratamento de
excecOes, para situacdes andmalas como a falta de anexos ou formatos incorretos. O

processo regista também os logs técnicos, estes que ficam disponiveis no orquestrador.

O processo de Atualizacdo de Relatdrios, implementa a atualizacdo automatica dos
relatorios de Excel, com dados de transacdes que se encontram no SAP. Todas as tarefas
neste processo, como a extracdo de dados, ou a utilizacdo de macros no Excel, séo
realizadas com o recurso & automacao ndo assistida. E utilizada a API do Office 365 para
o0 envio do ficheiro de auditabilidade para o desenvolvedor de RPA. Faz-se também neste
processo uso do tratamento de excecbes para lidar com mudangas na disposicdo da

informacao nas transacdes do SAP.

Por altimo, e em relacdo ao processo da Verificacdo e Registo de Faturas, é aqui

implementado o registo das faturas provenientes de e-mails, sendo feita a sua verificacdo
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cruzada, com os dados presentes no SAP. Todas as tarefas do processo, como a interacéo
com o e-mail, a criagdo do ficheiro CSV, ou interagbes com o SAP e o Excel, séo
realizadas com o recurso a automacgdo ndo assistida. O tratamento das excecles €
implementado em situagdes como a falta de anexos nos e-mails e mudancas na disposicéo
da informacéo. Todas as interagdes com o servigo de e-mail sdo realizadas com o uso da
API do Office 365, incluindo o envio do ficheiro de auditabilidade, no final do processo,

para o desenvolvedor de RPA.

4.3.2 ldentificagdo das Funcionalidades

Com base nos dados extraidos da andlise documental realizada, destacou-se uma clara
tendéncia na frequéncia das funcionalidades utilizadas. N&o s6 todos 0s onze processos
recorrerem a Automacgdo Nao Assistida, como praticamente todas as tarefas dentro destes
processos foram realizadas com este tipo de automacgdo. A excecdo verificou-se na
implementacdo de Automacdo Assistida em quatro tarefas, trés que contam com o
utilizador para fazer a validacéo final de informacao crucial, e uma de introducédo manual

de informacéo em falta.

Apesar de existir informacdo extraida de varias fontes, nenhuma recorre a documentos
digitalizados ou imagens, acabando assim por ndo tomarem partidos das capacidades de
OCR que as ferramentas de RPA oferecem. A maioria dos processos recorre a informacao
ja formatada, como €é o caso dos varios ficheiros em XML com que interagem. No entanto,
num dos processos é realizada a extragdo da informacdo numa tabela Web recorrendo a
capacidade de Data Scraping da UiPath. A semelhanca da OCR, também o Data Scraping
é utilizado para extrair informacdo de fontes digitais, no entanto, a extracdo ocorre de
fontes como tabelas e listas, presentes em paginas web ou aplicacdes, estas que contém

o0s dados ja num formato legivel para a maquina.

Todos os processos fazem uso da utilizacdo do Suporte a API’s das ferramentas, sendo a
integracdo com a API do Office 365 utilizada em todas as solucGes para interagir com o
e-mail. Também sdo realizadas interacfes com a plataforma Salesforce através da sua
API.

Também todos processos fazem o uso da funcionalidade de Tratamento de Excec¢des da

ferramenta, tendo em vérios deles, mais do que uma excecdo pré-programada para lidar
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com possiveis eventualidades. As exce¢des resultam maioritariamente de dois tipos de
problemas: Falta de disponibilidade de dados cruciais, como faturas, codigos de materiais,
e-mails e 0s seus anexos, ou até ficheiros de input; e alteracbes aos processos, como

mudangas nos portais B2B ou mudangas no monitorizador de PO’s (Purchase Order).

Finalmente, analisou-se que todos os processos fazem uso da recolha dos registos de
auditoria que as ferramentas disponibilizam, tendo sete dos processos, explicitamente
como Ultimo passo da automacdo, o envio do ficheiro de auditabilidade para o

programador de RPA.

Tabela 2: Funcionalidades implementadas nos Processos

|Atualizacdo da procura X X X X X
Gestdo de ordens de compra X X X X X
Arqui

qmva]_nemo de faturas para x x x x
conformidade legal

nalise diaria das requisicdes e ordens % x x x
de compra
Gestao. de contas a receber e cobranca X X X x X

roactiva

Criacdo de ordens de compra X X X X
Gestdo e validagdo de dados financeiros < % x x x
mo SAP
Gestdo de inventario e faturagio X X X X
Balanco diario e gestdo de liquidez X X X X
|Atualizagdo de relatorios X X X X
[Verificagdo e registo de faturas X X X X

A excecdo do Data Scraping, todas as funcionalidades agora encontradas nos processos
da empresa, tinham ja sido previamente identificadas na literatura e estdo presentes na
Tabela 1 da Seccdo 2.6, onde sdo apresentadas as ferramentas de RPA. Ficaram assim
excluidas, uma vez que a empresa ndo faz uso delas, 14 funcionalidades: Designer
baseado em scripts; Designer Visual; Gravador de macros; Controlo através de codigo;
Controlo de versdes; Controlo de acesso baseado em fungbes; Multi-Tenancy;
Capacidades de OCR; Monitorizacdo em tempo real; Disponibilidade da aplicacdo mével;
Modelos de processo pré-construidos; Capacidades de NLP; Orquestracdo de processos

e a Encriptacao.
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CAPITULO V — CONCLUSAO

5 Conclusao

Face a digitalizacdo cada vez mais presente no mundo empresarial, as organizacdes
procuram descobrir solugdes inovadoras, que permitam alcancar melhorias operacionais.
Uma destas solugbes transformadoras, com um rapido crescimento da sua adogdo, é a
RPA.

Apesar dos mdaltiplos beneficios e pontos positivos, sdo também introduzidas,
simultaneamente, uma série de complexidades com esta tecnologia. Para além disto, a
selecéo e implementacéo eficaz das diversas ferramentas de RPA disponiveis no mercado,
representam desafios substanciais para muitas organizacdes, ficando assim sublinhada a

importancia de compreender ambos 0s topicos.

Perante a relevancia do tema, esta investigagdo focou-se em responder a questdes
pertinentes para o dominio da RPA, pretendendo assim perceber ndo sé quais as
Motivacdes, Beneficios, Desafios e Fatores Criticos de Sucesso inerentes a ado¢do da
RPA, mas abordando também quais as Funcionalidades das ferramentas de RPA
presentes no mercado mais utilizadas pelas organizacdes. Para responder as questfes de
investigacdo foram estabelecidos quatro objetivos: a revisdo dos conceitos e principais
topicos relacionados com a RPA; a identificacdo das motivacgdes, beneficios, desafios e
fatores criticos de sucesso nas solucbes de RPA implementadas; a identificacdo das
principais funcionalidades das ferramentas de RPA; e, por ultimo, o estudo das

funcionalidades mais utilizadas nas solucdes de RPA.

A realizacdo do estudo de caso, permitiu obter os resultados para responder a dois dos
objetivos da investigacdo. O primeiro objetivo foi o de identificar as motivacdes, 0s
beneficios, os desafios e os fatores criticos de sucesso da implementacao de solucdes de
RPA, em particular no &mbito da SEG Automotive, tendo sido alcancadas conclusdes
pertinentes. A reducdo de custos foi identificada como a motivacdo primordial das
implementacdes de RPA, entrelacando assim uma vontade de sensatez economica com
as inovagOes tecnoldgicas que estas ferramentas permitem. Verificou-se também que
tanto os ganhos de eficiéncia e eficicia nos processos, como 0 aumento da satisfacdo dos
colaboradores, surgem como beneficios dos RPA para a organizac¢do. Ao atenuar a carga

de trabalhos manuais e repetitivos, promove-se um ambiente operacional mais consistente
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e menos propenso a erros. Problemas com a resisténcia a mudanga, surgiram como um
desafio para a organizagdo, sublinhando assim a dimensdo humana, e as suas
complexidades em ambientes de transi¢do tecnoldgica. Por outro lado, a gestdo do
conhecimento e uma selecdo astuta dos processos a automatizar, emergem como fatores

criticos de sucesso, orientando assim as implementagdes bem-sucedidas da RPA.

O segundo objetivo para o qual se obtiveram resultados atraves do estudo de caso, foi o
de perceber quais as funcionalidades mais utilizadas das ferramentas de RPA. Aqui a
automacdo ndo assistida e o suporte a API’s, mostraram-se fulcrais para o
desenvolvimento de solugbes de RPA. Permitindo aos robds que executem tarefas sem
intervencdo humana, e melhorando as capacidades de integragcdo com outras plataformas,

garante-se assim 0 desenvolvimento de solugdes de automacdo mais abrangentes.

Através da revisdo de literatura conduzida, foi possivel a concretizagdo dos outros dois
objetivos de investigacao, tendo sido revistos 0s principais conceitos e tematicas sobre a
RPA, assim como extraidas as principais funcionalidades das ferramentas de RPA.
Perante estes resultados obtidos, pode-se assim confirmar o sucesso da realizacdo de
todos os quatros objetivos propostos. No decorrer do estudo, identificaram-se algumas
limitacbes. Em primeiro lugar, as entrevistas foram realizadas a apenas quatro
colaboradores, uma vez que sdo poucos os elementos responsaveis pela area de RPA na
empresa. Embora tenham permitido coletar insights valiosos, o reduzido nimero de
respostas, limita a capacidade de generalizacdo destes resultados para o setor como um
todo. Importa referir que a SEG Automotive tem 0 seu proprio contexto e cultura
empresarial, que apesar de poder vir a ser semelhante a muitas outras organizacfes que
implementem iniciativas de automacdo, continua a ser apenas uma empresa. Questoes
como as motivacdes, beneficios, desafios e fatores criticos de sucesso, tém uma inevitavel
e significativa variacdo, dependendo do setor, da cultura da empresa, ou até de varios
outros fatores contextuais. Com o estudo realizado apenas numa s6 empresa, ficou assim,
também neste aspeto, limitada a generalizacdo dos resultados. Também a RPA se
apresenta como um campo em rapido desenvolvimento, e dado o compreensivel limite
temporal que este estudo implicou, ndo foi possivel captar este tipo de variagdes na
andlise. Os desafios ou as motivacdes de hoje, podem néo vir a ser exatamente 0S mesmos
no futuro. Por ultimo, a prépria analise feita as funcionalidades implementadas, ficou
também ela limitada por dois fatores: o conjunto reduzido de processos a que se teve

acesso; e a disponibilidade dos colaboradores. O conjunto de processos foi uma limitagéo,
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uma vez gque, 0S ONze processos a que se teve acesso, Ndo sao a totalidade dos processos
automatizados na organizacdo. Dado que ndo foi possivel a realizacdo de uma analise
exaustiva a cada um dos processos, ndo se pode assim garantir que ndo existiram
funcionalidades a ser deixadas de lado. Por outro lado, também a disponibilidade dos
colaboradores foi um fator limitador. Idealmente teria havido uma explicacdo de cada
solugéo de forma individual, dando assim a possibilidade de identificar ao pormenor, o
funcionamento da automacéo, de como foi implementada e de quais funcionalidades tira
proveito. Tendo acesso apenas aos documentos de definicdo do processo, e apesar do bom
grau de detalhe que estes apresentavam, existiram possivelmente funcionalidades que ndo

foram capazes de ser analisadas.

A perspetiva dada por este estudo, embora enquadrada nas especificidades da SEG
Automotive, ndo s6 melhora o conhecimento académico existente, entrelacando as
vertentes tedricas com as empiricas, como também abre caminho para futuras hipoteses
de investigacdo. Hipdteses estas que podem também vir a explorar o dinamismo e as
implicacdes da RPA, mas agora em varios outros dominios profissionais. As descobertas
e experiéncias aqui encapsuladas servem ndo sé um proposito reflexivo, documentando
0 estado atual das adocgdes e implementacGes de RPA, mas também um proposito
impulsionador, promovendo a investigacdo e exploracdo nos dominios da inovacao

tecnoldgica e das suas possiveis aplicagdes organizacionais.
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Apéndice | — Guido das entrevistas

1. Quantas solugdes de RPA existem na SEG Automotive?

2. Quando € que a primeira solucdo foi desenvolvida?

3. Existem solu¢Bes com o desenvolvimento iniciado, mas que acabaram por ser
abandonadas?

4. Quais sdo as motivagdes para a implementacdo de solugcdes de RPA na

organizagéo?

5. Quais os beneficios que surgem destas implementagdes?
6. Existem desafios na implementacdo das solucdes de RPA na organizacao?
7. Quais séo os Fatores Criticos de Sucesso para que as solugdes implementadas

na organizacao sejam bem-sucedidas?
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