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RESUMO

O presente estudo tem como principal finalidade, obter o conhecimento sobre a
aplicacdo da automacao de processos na industria de Tecnologia da Informacao e Comunicagéo
(TIC). Como metodologia, os procedimentos para o referencial tedrico foram baseados no
modelo de revisao de literatura sistematica e para os procedimentos da pesquisa de campo, foi
considerado o estudo de caso. No ambito do estudo de caso, foi analisada a aplicacdo da
automacdo em uma multinacional de telecomunicacdes, com uma unidade de negdcios no
estado do Rio de Janeiro, Brasil. As coletas das informagdes foram realizadas por meio de
entrevistas, documentacgdes, registros de arquivos e observagdes. Os principais resultados desse
estudo foram: a documentacao do histérico da automacao da empresa estudada, a identificagcdo
das metodologias, tecnologias e ferramentas utilizadas pela empresa para a automacao de
processos, 0 mapeamento do processo de automacao, a identificacdo de barreiras e facilitadores
da automacéo de processos na empresa estudada e a constatacdo da economia monetaria e de
tempo que a empresa obteve com a aplicacdo da automacdo de processos. As principais
barreiras identificadas pelo estudo foram: a falta de comunicagdo e desconhecimento do
conceito de automacdo, processos ineficientes, resisténcia as mudancas e politicas internas. Os
principais facilitadores identificados pelo estudo foram: os casos de sucesso de processos
automatizados, comunicacao eficaz entre as equipes da empresa e na promogao do conceito de
automacao, envolvimento dos gestores no processo de automacao, gestdo de mudangas, como
iniciativas de treinamento e apoio dos gestores e da alta administracao.

Palavras-Chave: Automacdo de processos, Industria de TIC, Ferramentas de
automacao, Metodologias de automacéo, Barreiras e Facilitadores de automacao.



ABSTRACT

This final project aimed to gain knowledge about the application of process automation
in the Information and Communication Technology (ICT) industry. Concerning the
methodology, the procedures for the theoretical framework were based on the systematic
literature review model and for the field research procedures, the case study was considered.
Regarding the scope of the case study, the application of automation in a multinational
telecommunications company, with a business unit in the state of Rio de Janeiro, Brazil, was
analyzed. The information collections were carried out through interviews, documentation, file
records and observations. The results of the case study are the documentation of the automation
history of the studied company, the identification of the methodologies and tools used by the
company for the processes’ automation, the mapping of the process’ automation, the
identification of barriers and facilitators of the processes automation in the company studied,
and verification of the monetary and time savings that the company obtained with the
application of process automation. The main barriers identified in that study were: the lack of
communication and knowledge of the concept of automation, processes’ inefficient, resistance
to changes and internal policies. The main facilitators identified in that study were cases of
success of automated processes, effective communication between company teams and in the
promotion of the automation concept, involvement of managers in the automation process,
change management, such as training and support initiatives for managers and senior
management. administration.

Keywords: Business process automation, ICT industry, Automation tools,
Automation methodologies, Automation barriers and facilitators
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1 INTRODUCAO

No relatorio setorial da industria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC),
Kubota (2009) aponta que existe um grande conjunto de empresas na industria brasileira
caracterizado por baixa competitividade e produtividade em relacdo as lideres do mercado.
Essas empresas sd0 numericamente expressivas, mas representam uma pequena parcela do
faturamento industrial (KUBOTA, 2009). Para Kubota (2009), essas empresas necessitam
ganhar escala e eficiéncia e, provavelmente, terdo de passar por processos importantes de
reestruturacdo patrimonial e produtiva, sob pena de ndo serem capazes de sobreviver em um
ambiente cada vez mais competitivo.

Nessa realidade do mundo globalizado e cada vez mais dinamico, as organizagdes
requerem adaptacOes rapidas e melhoras continuas para se manterem competitivas, o que sO
pode ser alcancado melhorando a resposta as mudancas, a eficéacia e a eficiéncia dos processos
(SERRANO-ABREO e CASTELLANOS-GRANADOS, 2019). Segundo, Sousa et al. (2018),
as organizagOes precisam ser eficientes e 0s processos devem ser constantemente avaliados e
melhorados, como parte das operacdes diarias do negdcio.

Segundo Kubota (2009), as empresas lideres que possuem as grandes fatias de mercado
da industria de TIC sdo aquelas que ndo consideraram apenas o servigo, produto ou 0 mercado
consumidor. Porém, consideram todos os agentes e produtos internos e externos envolvidos no
sistema e que contribuem para gerar algum valor econémico (KUBOTA, 2009).

Segundo Baldissera e Oliveira (2016), para garantir o sucesso do negécio e uma
sobrevivéncia de longo prazo, as organizacgdes precisam adaptar 0s seus processos com rapidez
e eficiéncia. Dessa forma, processos que ndao sdo completamente automatizados, claramente
visiveis para todos stakeholders e capazes de suportar de forma transparente determinada
organizacdo geograficamente distribuida, ndo podem lidar adequadamente com necessidades
de negdcio dindmicas (SCHEER et al., 2004; MOHAPATRA, 2009).

Sendo assim, a automacéo de processos se mostra como uma solugdo promissora para
as organizag¢des no mundo moderno que buscam consolidar vantagens competitivas ou alcangar
outros beneficios inerentes, conforme suas necessidades (BALDISSERA e OLIVEIRA, 2016).
De acordo com Mohapatra (2009), a automacéo serve para aprimorar a qualidade do produto,
melhorar a seguranca do processo e aumentar a disponibilidade de recursos.



Portanto, o presente trabalho aborda a automacdo de processos na industria de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo. Nas proximas se¢des, sao apresentados os temas do

estudo; as questBes de pesquisa bibliograficas e de campo; e a estrutura do trabalho.

1.1 Tema

A seguir, sdo apresentados 0s temas que o presente estudo abrange:

e Automagdo de Processos

e Industria de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo

1.2 Questdes da pesquisa

Nesta secdo sdo apresentadas a questdo central e as questdes especificas a serem

respondidas pela pesquisa bibliogréfica e pela pesquisa de campo

1.2.1 Questdo Central
e Como aplicar a automacdo de processos em uma empresa da industria de

Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo?

1.2.2 Questdes especificas da pesquisa bibliografica
e Quais as metodologias e ferramentas utilizadas para automatizar processos?
e Como automatizar processos em uma inddstria de TIC?

e Quais as barreiras e facilitadores para automatizar processos desse tipo de industria?

1.2.3 Questdes especificas da pesquisa de campo
e Qual é o historico de automacdo de processos na empresa estudada?
e Qual a principal metodologia e ferramenta utilizadas para automatizar processos na
empresa estudada?

e Como a empresa estudada automatiza seus processos?



e Em relagdo a automacdo de processos, quais sdo as barreiras e facilitadores
identificados na empresa estudada?
e Quais sdo os principais resultados que a empresa estudada vem obtendo com a

automacao de processos?

1.3 Estrutura do trabalho

O presente trabalho foi dividido em 5 capitulos, sendo eles:

e Introducdo: identifica e contextualiza o tema da inddstria de TIC no Brasil e a
automacdo de processos, além de expor a questdo central e as questdes especificas
do estudo. Também apresenta a estruturacdo do trabalho.

e Referencial Tedrico: apresenta os resultados da pesquisa bibliografica a fim de
responder a questdo central e as questdes especificas da pesquisa bibliografica. O
capitulo é dividido em 4 secdes. Sdo elas: gerenciamento de processos de negécio,
automacdo de processos de negdcio, automacdo em industrias de TIC e barreiras e
facilitadores para a automacdo de processos. A secdo 2.1 discorre sobre as
principais metodologias para automatizar processos de negdcio. Ja a secdo 2.2
aborda as principais ferramentas e softwares utilizados para automatizar processos.
A secdo 2.3 apresenta casos praticos de automacdo de processos de empresas da
industria de TIC. Por fim, a secdo 2.4 apresenta as barreiras e facilitadores para a

automacdo de processos dentro das industrias identificados na literatura.

e Metodologia: apresenta a identificacdo e caracterizacdo dos métodos de pesquisa
utilizados, além de um resumo sobre a unidade de analise. Também apresenta todos

0s passos da realizacdo da pesquisa bibliografica e de campo.

e Estudo de Caso: tem como finalidade responder a questdo central e as questfes
especificas da pesquisa de campo. Esse capitulo é subdividido em cinco se¢des. Na
secdo 4.1, é apresentado o histérico de automacdo de processos na empresa
estudada. Na secdo 4.2, sdo apresentadas a escolha da metodologia, tecnologia e



ferramenta utilizadas pela empresa na automacao de seus processos. Na secéo, 4.3
é apresentado o processo de automacao da empresa estudada. A secao 4.4 apresenta
as barreiras e os facilitadores identificados na automagéo de processos. Por fim, na
secdo 4.5 séo apresentados os resultados que a empresa estudada vem obtendo com

a automacao de processos.

Concluséo: discorre sobre as conclusdes do autor em relacdo ao estudo dos temas
das questdes central e especificas. Esse capitulo é dividido em duas secdes. Na
secdo 5.1 sdo apresentadas as principais contribuicdes do estudo e na se¢éo 5.2 sdo
apresentadas as recomendacdes para trabalhos futuros.



2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é apresentada a revisao de literatura que tem como finalidade responder
a questdo central e as questdes especificas da pesquisa bibliografica. Os resultados dessa revisao
ajudaram a compreender melhor como automatizar processos em uma empresa da industria de
TIC e, sobretudo, seré usado para analisar e interpretar os dados da empresa estudada

Para isso, o capitulo esta dividido em trés secbes. A secdo 2.1 discorre sobre as
principais metodologias para automatizar processos de negocio. Ja a secdo 2.2 aborda as
principais tecnologias, ferramentas e softwares utilizados para automatizar processos. A se¢ao
2.3 apresenta casos praticos de automacdo de processos de empresas da industria de TIC. Por
fim, a secéo 2.4 apresenta as barreiras e facilitadores para a automacao de processos dentro das
industrias.

O termo automacdo, segundo Tripathi (2018), é derivado das palavras gregas autos -
que significa self - e motos - significando mover. Acredita-se que tenha sido cunhada na década
de 1940, quando houve um aumento do uso de dispositivos automatizados em linhas de
producdo mecanizadas na companhia Ford Motors (TRIPATHI, 2018). Hoje a automacao, em
outras palavras, € uma tecnologia que trata da aplicacdo de maquinas, computadores e softwares
para a producéo de bens e servi¢os (TRIPATHI, 2018).

De acordo com Bill Gates ([20--?] apud JESTON e NELIS, 2006, p. 12, tradugéo
nossa), “A primeira regra de qualquer tecnologia é que a automacdo aplicada a um processo
eficiente aumentara sua eficiéncia. Ja a segunda regra de qualquer tecnologia € que uma
automacdo aplicada a um processo ineficiente aumentarad sua ineficiéncia”. Ou seja, a
automacao de processos tem o poder de escalonar ou potencializar tanto a eficiéncia, quanto a
ineficiéncia do processo. Portanto, segundo essas duas regras, é necessario primeiramente
buscar a eficiéncia e melhoria dos processos, antes de iniciar a automacao, para que ela atue

bem em uma organizagéo.

2.1 Gerenciamento de Processos de Negocio

De acordo com a ABPMP - Association of Business Process Management Professionals
- (2013), processo de negécio € qualquer atividade executada dentro de uma organizacéo.
Chang (2006) afirma que processos de negocios sdo um fluxo de atividades coordenadas e

padronizadas, executadas por maquinas ou pessoas, que pode atravessar fronteiras funcionais e



departamentais. O objetivo é obter um resultado que crie valor para os clientes externos e
internos (CHANG, 2006). Segundo Histpass (2014), um processo de negdcio é definido como
um conjunto de atividades iniciadas por eventos que, quando executadas em certa sequéncia,
criam valor para o cliente.

O conceito de Business Process Management (BPM) ou Gerenciamento de Processos
de Negdcio, nasceu em 2002 quando Smith e Fingar escreveram o livro BPM: The Third Wave
(JESTON e NELIS, 2014). Os autores defendem que o BPM sintetiza a representacdo de
processos e as tecnologias colaborativas responsaveis por remover as barreiras da execucao dos
objetivos organizacionais (JESTON e NELIS, 2014). O conceito de BPM funciona como a
mesclagem de vérias teorias da administracdo moderna combinadas com o0s recursos de
tecnologia da informacdo (SMITH e FINGAR, 2003).

Os autores Jeston e Nelis (2014) afirmam que o BPM ¢ a realizacdo dos objetivos de
uma organizacdo por meio da melhoria, gestdo e controle de processos de negécios. Segundo
Cruz (2008), BPM ¢é um conjunto formado por metodologias e tecnologias, cujo objetivo é
possibilitar que processos de negocio integrem, logica e cronologicamente, clientes,
fornecedores, parceiros, funcionarios e todo e qualquer elemento que com eles possam, queiram
ou tenham de interagir. Com isso, a organizac¢ao passa a ter uma visdo completa e integrada do
ambiente interno e externo das suas operacoes e das atuacOes de cada participante em todos 0s
processos de negocio (CRUZ, 2008).

A Association of Business Process Management Professionals, (2013), argumenta que
é necessario pensar no BPM como uma transformacdo de processos, pois ela vai além da
melhoria. A transformacdo implica repensar, inovar, mudar paradigmas, liderar e construir
novas formas de geracao de valor para os clientes e para a sociedade (ABPMP, 2013).

Anteriormente, alguns movimentos de gestdo de processos precederam e deram base
para 0 BPM, como por exemplo o Six Sigma e o Business Process Reengineering (BPR)
(JESTON e NELIS, 2014; DUMAS et al., 2013; GONCALVES, 2016; PINHEIRO, 2016), o
que € ilustrado na Figura 1.



Figura 1 - Evolucdo de conceitos de gestdo de processos.
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Fonte: Jeston e Nelis (2014).

O Six Sigma foi criado pela Motorola e tem como principal caracteristica a minimizacao
de defeitos ou erros a fim de melhorar a satisfacdo do cliente (DUMAS et al., 2013; JESTON
e NELIS, 2014). De acordo com Jeston e Nelis (2014), o Six Sigma envolve uma analise de
processos sistematica e analitica para que os problemas sejam solucionados antecipadamente.

Por volta de 1990, Hammer, Champy, Davenport e Short introduziram o termo Business
Process Reengineering - Reengenharia de Processos de Negocios (JESTON e NELIS, 2014;
DUMAS et al., 2013). Segundo Jeston e Nelis (2014), esse conceito propde uma visdo mais
radical, no qual o foco é o redesenho dos processos com mudancas drasticas a fim de torna-lo
mais eficiente. Porém, no final do século XX, o entusiasmo das empresas com o0 BPR comegou
a diminuir, principalmente devido a utilizagéo incorreta do conceito, radicalismo exagerado e
suporte imaturo da tecnologia da informacdo (DUMAS et al., 2013).

Outros conceitos também contribuiram para a filosofia do BPM, como a Total Quality
Management (TQM), a Gestdo de OperacOes, 0 Lean, e as evolucdes das tecnologias de
informac&o com os sistemas de Enterprise Resource Planning (ERP) e Workflow Management
System (WfMSs) (JESTON e NELIS, 2014; DUMAS et al., 2013; GONCALVES, 2016) .

A TQM surgiu por volta de 1970 e foi introduzida por Deming, Ishikawa e Juran
(HACKMAN e WAGEMAN, 1995 apud GONCALVES, 2016). Na TQM, o foco da gestdo é

a busca da qualidade utilizando ferramentas estatisticas para obter a maxima eficiéncia e €



caracterizado pela padronizacdo e pela sua melhoria continua dos processos. (HACKMAN e
WAGEMAN, 1995 apud GONCALVES, 2016; DUMAS et al., 2013).

De acordo com Dumas et al. (2013), a Gestdo de Operagdes é um campo que se
preocupa com a gestdo fisica e funcbes técnicas de uma empresa ou organizacao,
particularmente aquelas relacionadas a producdo e fabricagdo. Tem como principais técnicas a
teoria da probabilidade, a teoria das filas, a analise de decisdo, a modelagem matemaética e a
simulacgdo para otimizar a eficiéncia das operacdes (DUMAS et al., 2013).

O Lean foi desenvolvido pelo Sistema Toyota de Producéo e um dos mais importantes
principios é a eliminacdo de desperdicios, ou seja, atividades que ndo agregam valor para 0
cliente. (DUMAS et al., 2013).

Ainda de acordo com Dumas et al. (2013), € possivel dizer que o BPM herda a filosofia
de melhoria continua do TQM, abraca os principios e técnicas de gerenciamento de operacéo,
Lean e Six Sigma e os combina com a capacidade oferecida pela moderna tecnologia da
informac&o. Isso é realizado com a finalidade de alinhar processos de negécios de forma ideal
com os objetivos de desempenho de uma organizacdo (DUMAS et al., 2013).

Nesse sentido, é possivel dizer que o BPM é uma disciplina que utiliza ferramentas,
metodologias e tecnologias para transformar, melhorar e promover uma maior eficacia e

eficiéncia dos processos de negocio.

2.1.1 Ciclo de vida de BPM

Para que se tenha um melhor entendimento do que é o BPM, é necessério estudar o
seu ciclo de vida. Ele € inspirado no ciclo PDCA, (Plan, Do, Check and Act, ou Planejar,
Executar, Controlar e Atuar corretivamente) de Deming (ABPMP, 2013).

De acordo com Smith e Fingar (2003), o ciclo de vida do BPM compreende oito fases:
descoberta, design, desenvolvimento, execug¢do, monitoramento, interacdo, controle e melhoria

e analise de processos. Essas fases estdo representadas na Figura 2.
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Figura 2 - Ciclo de vida BPM de acordo com Smith e Fingar (2003).

Descoberta

Otimizacdo

Desenvolvimento

Execugdo Monitoramento Interagéo

Analise

Fonte: Adaptado de Smith e Fingar (2003).

Na fase de descoberta, é identificado o processo em que se ira trabalhar e aplicar a
metodologia, além de ser realizado o planejamento para a aplicacdo (SMITH e FINGAR, 2003).
Logo ap6s, o design é criado e é desenvolvido o novo processo ja otimizado (SMITH e
FINGAR, 2003). A execucado é realizada paralelamente a fase de monitoramento, integracéo
com outros sistemas e andlise e controle do processo (SMITH e FINGAR, 2003). Com as
andlises realizadas, o ciclo recomeca, otimizando e redesenhando 0 processo novamente
(SMITH e FINGAR, 2003). Na etapa de otimizacéo e integracao, sao utilizadas ferramentas de
automacdo, assim como na analise e controle de processos, onde as empresas contam com
sistemas automatizados (SMITH e FINGAR, 2003).

O ciclo de vida, segundo Jeston e Nelis (2006), utiliza uma estrutura chamada de 7FE,
no qual os 4 Fs sdo as 10 fases da estrutura agrupadas e os 3 Es sdo os trés fundamentos

essenciais para uma implementacdo de sucesso. Essa estrutura esta ilustrada na Figura 3.
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Figura 3 - Ciclo de vida BPM segundo Jeston e Nelis (2006).
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Fonte: Adaptado de Jeston e Nelis (2006).

O primeiro F é o Fondations - Fundamentos - e nele estdo incluidas as fases de estratégia
organizacional, arquitetura de processos e lancamento. Conforme o nome sugere, esse primeiro
grupo é a base de qualquer projeto. Nesse grupo, a estratégia da empresa serad analisada e de
acordo com ela, a arquitetura de processos serd criada e documentada (JESTON e NELIS,
2014). Por meio disto, sera definido o processo no qual sera implementado o BPM (JESTON e
NELIS, 2014).

O segundo F é o Findings and Solutions - resultados e solucdes - e compreende as fases
de inovacdo e conhecimento, onde o processo sera analisado e as solucdes de melhoria de
processos serdo levantadas (JESTON e NELIS, 2014). Frequentemente, é nesse grupo que sdo
exploradas, estudadas e avaliadas as opgOes de sistemas automatizados para melhorar os
processos (JESTON e NELIS, 2014).
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O proximo F é o Fulfillment — execucdo — no qual estdo incluidas as fases de
desenvolvimento, pessoas e implementacdo. Nesse grupo é onde sera decidido qual solugdo de
automagcéo utilizar e iniciar a implementacdo (JESTON e NELIS, 2014).

O ultimo F é o Future (futuro) e inclui as fases de percepcao de valor e desenvolvimento
sustentavel. A fase de percepcdo de valor avalia se a implementacdo de BPM cumpriu 0s
objetivos esperados e se € viavel continuar investindo em projetos similares dentro da
organizacdo (JESTON e NELIS, 2014). A de desenvolvimento sustentavel expde que todo o
processo tem um ciclo de vida e deve ser revisado com uma certa periodicidade (JESTON e
NELIS, 2014). Na base dessas dez fases estdo os trés Es, que sdo as colunas consideradas
essenciais em todo o projeto. S&o eles: lideranca, gerenciamentos de projetos e gestdo de
mudancas (JESTON e NELIS, 2014).

O ciclo de vida segundo Cruz (2008) é representado por quatro blocos e esta ilustrado a

seguir na Figura 4.

Figura 4 - Ciclo de vida BPM segundo Cruz (2008).
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Fonte: Cruz (2008).

O ciclo inicia com uma analise dos problemas e necessidades do processo ou da
organizacao (CRUZ, 2008). Ent&o, logo apds decidir os processos a serem trabalhados, eles sdo
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mapeados por meio da documentacao detalhada e analisados (CRUZ, 2008). Esse processo se
da por meio de entrevistas, reunides e trabalho de documentacdo (CRUZ, 2008).

Apos essa fase, a analise, modelagem e redesenho do processo é iniciado com as
solucBes de automacdo ja definidas (CRUZ, 2008). Seguidamente, abre-se caminho para a
implantacdo de um novo processo, no qual se requer o correto treinamento das pessoas
envolvidas (CRUZ, 2008). O acompanhamento e coleta de dados também é imprescindivel
nessa fase, ja que sao necessarios dados para recomecar o ciclo com a andlise inicial do processo
(CRUZ, 2008).

A ABPMP (2013, p. 52) afirma que “a prescri¢do de um ciclo de vida, esta fora de seu
proposito”. Porém, ainda segundo a ABPMP (2013), BPM implica num comprometimento
permanente e continuo da organizacao para 0 gerenciamento de seus processos. 1sso inclui um
conjunto de atividades, tais como modelagem, andlise e desenho de processos, medicdo de
desempenho e transformacéo de processos. A ABPMP (2013) também acrescenta que o BPM
envolve uma continuidade, um ciclo de feedback sem fim para assegurar que 0s processos de
negécio estejam alinhados com a estratégia organizacional e ao foco do cliente, como é
ilustrado na figura abaixo.

O ciclo de vida de BPM proposto pelos autores Dumas et al. (2013), esta representado
na Figura 5.
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Figura 5 - Ciclo de vida BPM segundo Dumas et al. (2013)
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Fonte: Adaptado de Dumas et al. (2013).

De acordo com Dumas et al. (2013), o ciclo de vida de BPM inicia com a identificagdo
do processo a ser transformado. Nessa fase é realizada a arquitetura do processo e analise das
medicoes de desempenho (DUMAS et al., 2013). Em seguida, na fase de descoberta, 0 processo
identificado é estudado e modelado detalhadamente. Posteriormente, o processo é analisado,
assim como seus problemas e causas (DUMAS et al., 2013). Nessa fase, podem ser utilizadas
ferramentas de qualidade como o diagrama de causa e efeito ou de Ishikawa, principio de Pareto
e 0s 5W e 2H, além de se levantar possiveis solucdes, principalmente de automacéo, para 0s
problemas identificados (DUMAS et al., 2013).

Segundo Dumas et al. (2013), na proxima fase, o processo é redesenhado com as
solucdes escolhidas. E importante ressaltar que pode haver varias opcdes de redesenho de
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processos que serdo analisadas. Apds a escolha do novo processo, € iniciada a fase de
implementacdo, onde sdo realizadas atividades necessarias para que os colaboradores entendam
0 Novo processo, como treinamentos e cursos (DUMAS et al., 2013). Na fase seguinte, 0
processo é controlado e monitorado. Nessa fase, sdo realizadas a coleta e analise de dados para
identificar os ajustes necessarios que serao verificados no proximo ciclo (DUMAS et al., 2013).

Embora tenham suas particularidades, os ciclos de vida de BPM retratados apresentam
um padrdo possivel de identificar, que € a inspiracdo no ciclo PDCA. Esse padrdo € iniciado
analisando a empresa, objetivos, estratégias, problemas e processos, com a intencdo de eleger
um processo piloto para que as solugdes escolhidas sejam implementadas posteriormente.

Apos isso, é necessario realizar o desenho do processo para analisar e identificar as
principais causas de falhas. Depois, sdo feitos levantamentos sobre quais solucGes
automatizadas podem ser utilizadas para solucionar as falhas. Logo apds serem escolhidas as
solucBes e o processo novo ser desenhado, € iniciada a fase de implementacdo, com a correta
preparacao de todas as pessoas envolvidas. Em seguida, é realizado o monitoramento e controle
coletando os dados e medindo o desempenho do novo processo para identificar as possiveis
correcdes. A partir desse ponto, o ciclo € reiniciado com uma certa periodicidade para garantir
a sustentabilidade do processo.

2.2 Automacao de Processos de Negocio

Nesta secdo sdo apresentadas as principais tecnologias e ferramentas de automacéo de

processos de negocio.

2.2.1 Business Process Managment System

O Business Process Management System ou Business Process Management Suite
(BPMS ou Sistemas de Gerenciamento de Processos de Negdcio) sdo sistemas ou tecnologias
criadas no inicio dos anos 2000, junto com o conceito de BPM, para ajudar a automatizar 0s
processos de negocio (CRUZ, 2008; OLIVEIRA, 2006 apud TRENNEPOHL, 2014; ABPMP,
2013). De acordo com a ABPMP (2013), um BPMS €é um conjunto de ferramentas
automatizadas que promovem suporte ao BPM, possibilitando a modelagem, execucéo,

controle e monitoramento dos processos de forma mais eficiente.
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Para Cruz (2008), o BPMS ¢é um conjunto de softwares, aplicacdes e ferramentas de
tecnologia da informacdo, cujo objetivo é possibilitar a implantacdo do BPM integrando em
tempo real clientes, fornecedores, parceiros, colaboradores e todo e qualquer elemento que
interaja com eles, por meio da automacdo dos processos de negécio. Capote (2011, apud
TRENNEPOHL, 2014) define BPMS como um ambiente integrado de componentes de
software que automatizam todo o ciclo de vida dos processos de negécios, desde a sua
concepcao e modelagem inicial, passando pela execugdo e monitoramento, até a incorporagéo
de melhorias, podendo inclusive, haver a possibilidade de simulagéo.

Segundo Dumas et al. (2013), o objetivo de um BPMS é coordenar um processo de
negocios automatizado de forma que todo o trabalho seja feito no momento certo pelo recurso
certo. Para Araujo, Garcia e Martines (2011 apud MACHADO, 2017), o objetivo do BPMS
com a automacao € unificar a gestdo e a execucdo dos processos.

Smith e Fingar (2003) afirmam que os sistemas BPMS possibilitam que as organizagdes
modelem, implantem e gerenciem processos criticos para sua missdo, que podem estar
distribuidos entre maltiplos aplicativos da empresa, departamentos corporativos e parceiros de
negécio. O BPMS permite ao usuério projetar, executar e gerenciar um processo de negécio
completo na sua integra por meio de um “motor” Unico. (SORDI e SPELTA, 2005 apud
MARQUES e SILVA, 2012).

Baldam (2007 apud COELHO, 2018) afirma que ndo cabe automacdo a todas as
atividades de um processo, por meio de BPMS, uma vez que algumas delas sdo executadas
externamente a qualquer ambiente de TI (Tecnologia da Informacéo). De acordo com Cruz
(2008), os sistemas de BPMS tém sua atencdo voltada para a automacdo de processos primarios
de manufatura discreta e secundarios (administrativos). Além disso, a automacdo, viabilizada
por BPMS, ndo pode ser feita para processos de qualquer natureza, pois € necesséria a
verificacdo precedente dos possiveis ganhos (CRUZ, 2008).

a) Ferramentas de BPMS

Segundo a analise de Serrano-Abreo e Castellanos-Granados (2019), Bonita e
ProcessMaker sdo as ferramentas de BPMS mais indicadas para serem utilizadas para
automatizar processos. Nesse mesmo contexto, segundo Souza et al. (2016), o software Bonita

também é o melhor classificado no quesito software livre. Contudo, nas analises de Marques e
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Silva (2012), as ferramentas de BPMS melhores classificadas sdo: AuraPortal, IBM, SAP
NetWeaver BPM e Savvion Progress.

Trennepohl (2014), concluiu que o Bizagi € a ferramenta de BPMS mais indicada para
ser utilizada. Para Sousa et al. (2019), o Bizagi também é a ferramenta que mais apresentou
aspectos positivos em comparacdo as demais.

De acordo com Machado (2017), o Sydle BPM €é o mais adequado entre os softwares
gratuitos de BPMS disponiveis no mercado. Ja Koplowitz et al. (2019), classificou a IBM,
Pegasystems, Appian e Open Text como lideres de mercado, e Bonita e Kofaz como softwares
que tém 6timo desempenho. Ainda de acordo com a pesquisa, por poucos pontos a ferramenta
Bonita nédo foi lider de mercado no ano de 2019 (KOPLOWITZ et al., 2019).

Portanto, esse estudo ird focar nas ferramentas de BPMS que obtiveram melhor
desempenho nas avaliagdes e nos estudos consultados. S&o elas: o Bizagi, Bonita e IBM,

conforme é ilustrado na Figura 6.

Figura 6 - Analise das ferramentas de BPMS
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Fonte: Elaboragéo da autora (2021).

I Bizagi

A historia do Bizagi comegou em 1989, quando a empresa ganhou seu primeiro projeto,
que foi o desenvolvimento de um sistema de Scala ERP para a Apple (BIZAGI, 2020). Contudo,
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s6 em 2008 que foi criado o Bizagi Modeler, agitando o mercado empresarial e oferecendo
software livre de risco (BIZAGI, 2020).

De acordo com Koplowitz et al. (2019), o Bizagi equilibra a funcionalidade da
Automacéo de Processos Digitais com uma plataforma projetada para ser ampla. O software
fornece trés diferentes plataformas que se completam para ajudar a automatizar 0s processos: o
Bizagi Modeler, o Studio e o Automation (BIZAGI, 2020).

Além disso, o Bizagi continua evoluindo e se desenvolvendo para tratar cargas de
trabalho cada vez maiores (KOPLOWITZ et al., 2019). A ferramenta tem integracdo com o
RPA (Robotic Process Automation) do Automation Anywhere, Blue Prism e UiPath
(KOPLOWITZ et al., 2019). Os principais clientes do Bizagi sdo: Adidas, Universal Group,
Bancolombia, Audi Japan, Takeda, Cofco International e European Airlines (BIZAGI, 2020).

ii. Bonita

O software Bonita, foi criado em 2009 por uma empresa francesa de mesmo nome
(BONITA, 20207?). A ferramenta roda em plataforma livre e o licenciamento é baseado em uma
politica OpenSource (BONITA, 20207?).

De acordo com Koplowitz et al. (2019), a plataforma Bonita € uma lider de codigo
aberto para automacéo de processos e oferece suporte pré-integrado para o RPA da UiPath. O
software apresenta uma plataforma simples de implantar um processo automatizado e oferece
funcionalidades adicionais que atrai profissionais de Tl e desenvolvimento de software
(KOPLOWITZ et al., 2019).

Além disto, em 2019 a plataforma esteve posicionada no Quadrante Méagico do iBPMS
da Gartner pela segunda vez consecutiva (GARTNER, 2019). Os principais clientes do Bonita
sdo: Telefbénica, Atos, CGI, Cisco, Orange France, University of Massachusetts, Xerox,
Allience HealthCare, Banco Bica, entre outros (BONITA, 20207?).

iii. IBM
O sistema IBM foi criado em 2011 e é uma plataforma unificada de BPMS projetada
para oferecer suporte a diversos projetos de melhoria de processos de negdcios (IBM, 2020?).
A IBM fornece um conjunto de ferramentas para criar, testar e implementar os processos (IBM,

2020?). A plataforma também oferece uma visdo integral dos processos de negdcios para que
seja possivel gerencia-los (IBM, 20207?).
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De acordo com Koplowitz et al. (2019), a IBM traz uma solugédo altamente integrada e
bem ajustada para lidar com processos complexos. Além disso, a plataforma estd aumentando
Seus recursos nativos por meio de parcerias principalmente com Automation Anywhere e
UiPath para suporte RPA e possui integragdo com sua plataforma de inteligéncia artificial IBM
Watson (KOPLOWITZ et al., 2019).

2.2.2 Robotic Process Automation

A sigla RPA, (Robotic Process Automation - Automacdo Robdtica de Processos) foi
criada por Patrick Geary, diretor de marketing da empresa Blue Prism, proprietaria de um dos
softwares de robGs mais utilizados ao redor do mundo (HOLMUKHE; JAISWAL,;
MADAKAM, 2019; IVANCIC; VUGEC; VUKSIC, 2019; TAULLI, 2020). Contudo, 0
escritorio de patentes europeias reconhece Cyrille Bataller e Adrien Jacquot como criadores do
termo (OSMAN, 2019). Diferente do que possa parecer apenas pelo nome, o RPA néo envolve
robds fisicos dentro de uma industria, empresa ou escritorio lado a lado de pessoas executando
processos (TRIPATHI, 2018; TAULLI, 2020). Segundo Tripathi (2018), a automacéo de
processos roboticos significa ter programas de software que imitam atividades humanas, ou
seja, 0 conceito envolve robds légicos ou softwares robds - chamados de bots - que realizam
atividades computacionais substituindo o ser humano.

Kaelble (2018) expbe que RPA usa a mais recente tecnologia de softwares &geis para
lidar automaticamente com tarefas de computador que sdo altamente estruturadas, rotineiras e
repetitivas. Para as atividades que sdo amplamente orientadas por regras, horarios ou eventos,
um robd pode assumir o controle e concluir a tarefa (LOWES et al, 2017).

O autor Tripathi (2018), também afirma que RPA envolve o uso de software que imita
as acbes humanas, enquanto interage com aplicativos em um computador e realiza tarefas
baseadas em regras. Isso frequentemente requer leitura e digitacdo ou clique em aplicativos
existentes que sdo usados para executar as tarefas fornecidas (TRIPATHI, 2018).

Segundo Taulli (2020), o RPA envolve bots que executam um conjunto de ac¢Ges ou
tarefas especificadas, como as seguintes: recortar e colar informagdes de um aplicativo para
outro, a abertura de um site e login, a abertura de um e-mail e anexos, a leitura ou gravacgéo de

um banco de dados, a extracdo de contetdo de formularios ou documentos e uso de célculos e
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fluxos de trabalho. Portanto, o RPA esta focado nas tarefas que realmente sdo um desperdicio
de esforgos (TAULLI, 2020).

De acordo com Qualitat (2018?) e Kaelble (2018), a RPA pode ser assistida ou
desassistida. Na RPA assistida, os rob6s que automatizam interacdes com aplicagdes de desktop
dos usudrios trabalham dentro do préprio ambiente individual, atuando lado a lado com o
usuario (QUALITAT, 2018?; KAELBLE, 2018). Ja na RPA desassistida, 0s robds funcionam
em servidores separados ou em maquinas virtuais, automatizando interacfes com as aplicacdes
“nos bastidores” e realizando seu trabalho quando acionados por outros sistemas de software.
(KAELBLE, 2018).

Segundo Castro (2018), o RPA é capaz de automatizar tarefas rotineiras (metodicas,

repetitivas e baseadas em regras). Por outro lado, tarefas ndo rotineiras, com tomadas de
decisdes mais complexas envolvendo outros tipos de inteligéncia, como inteligéncia criativa ou
mesmo habilidades de persuasdo, ndo séo indicadas para serem realizadas por um RPA
(CASTRO, 2018). A capacidade de tirar conclusdes de padrdes apresentam uma barreira clara
para a automacdo usando o RPA e devem ser automatizadas com tecnologia de inteligéncia
artificial ou inteligéncia cognitiva (CASTRO, 2018).
Um ponto importante que distingue 0 RPA da automacéo tradicional é que o software robd é
treinado por meio de etapas ilustrativas em vez de instrucdes baseadas em codigo (TRIPATHI,
2018). Assim, uma pessoa com pouca experiéncia em programacao ou ndo pertencente a area
de TI, pode ser treinada nessas plataformas para automatizar processos simples e complexos
(TRIPATHI, 2018).

O software de RPA, ao contrario da automacao tradicional, é capaz de se adaptar as
circunstancias, portanto, fornece a flexibilidade dindmica que atualmente é requerida pelas
empresas (TRIPATHI, 2018). De acordo com Lowes et al. (2017), a automacédo conduzida por
robds tem o potencial de mudar o local de trabalho tdo drasticamente como as maquinas da
Revolugdo Industrial mudaram o “chdo de fabrica”.

Além disso, o RPA é relativamente mais facil e mais barato de implementar, configurar
e integrar em sistemas de empresas, em comparacao a outras formas de automagéo (SYED et
al., 2020). Ele fornece uma forma simples e interface intuitiva para usuarios e pode ser
implementado em um curto espaco de tempo (SYED et al., 2020).

Segundo Kaelble (2018), a primeira grande decisdo para a utilizacdo do RPA é a
contratacdo de uma empresa parceira ou o desenvolvimento de uma equipe de RPA dentro da
propria organizacdo. A desvantagem da contratacéo, € o alto custo e a falta de conhecimento da
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contratada quanto aos processos da empresa que tem a necessidade da automacédo (KAELBLE,
2018). Por outro lado, a vantagem é a experiéncia da contratada em relacdo a implementacao
do RPA (KAELBLE, 2018).

Quanto a abordagem de desenvolver uma equipe de RPA dentro da propria empresa, a
vantagem € o0 baixo custo e o conhecimento prévio dos processos pelos proprios colaboradores
(KAELBLE, 2018). A desvantagem é a inexperiéncia da equipe em relacdo a implementacédo
de RPA. Embora essa abordagem seja mais barata, ela pode afetar a qualidade e a velocidade
da implementagdo (KAELBLE, 2018).

Dessa maneira, seja qual for a abordagem escolhida, uma boa forma de comecar
implementando o RPA de acordo com Taulli (2020), é realizar um brainstorm com perguntas
chaves para diversas partes da organizacgdo, registrando todas as respostas. Um exemplo de
pergunta é: “Quais processos repetitivos e rotineiros e qual o tempo gasto com eles?” (TAULLI,
2020).

Segundo lyer (2018) e Taulli (2020), um outro caminho para introduzir o assunto e
preparar as pessoas para 0 RPA é a realizacdo de workshops na empresa, nos quais Sao
discutidos assuntos, como a introducdo de softwares de automacdo. Nesses workshops, é
importante explicar o0 que € a automacao de processos e como € realizada a identificacdo de
processos candidatos a serem automatizados, além de conter atividades para que os funcionarios
possam conhecer o funcionamento do bot em si (TAULLI, 2020). Essa primeira fase é
primordial para ter uma boa aceitacdo do RPA na empresa e por isso € necessario envolver o
maximo de colaboradores, principalmente do alto escaldo (I'YER, 2018; TAULLI, 2020).

De acordo com Taulli (2020), apds essa primeira fase, ja é possivel ter uma ideia de
qual processo automatizar. Porém, existem alguns fatores chaves importantes que ajudam na
escolha da implementacdo e que devem ser considerados (TAULLI, 2020). Para auxiliar na
avaliacdo desses fatores, Taulli (2020) aconselha distribuir escalas quantitativas para cada
“processo candidato” a automacdo, de acordo com a importancia dos fatores determinados pela
empresa.

O primeiro fator chave é quando o trabalho é tedioso, ou seja, requer pouco
conhecimento para ser executado (TAULLI, 2020). O segundo, é quando ele é demorado, como
por exemplo, criar um relatorio de fim de semestre (TAULLI, 2020). Outros fatores sdo quando
0 processo € frequente e recorrente, baseado em regras, com etapas claramente definidas, com
alto volume, propensos a erros, com baixa ou média personalizacdo, com dados confidenciais,

que possam ser escalados e processos ja organizados (TAULLI, 2020).
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Kaelble (2018) aconselha que é melhor comecar a aplicar o RPA em um projeto mais
simples e que possa ser implementado com rapidez e sucesso. O autor também expde que um
projeto de alto volume - com processos simples - € um 6timo ponto de partida, porque 0 sucesso
aparecera com mais velocidade e uma primeira vitoria ajudara a introduzir o conceito de RPA
na empresa (KAELBLE, 2018).

Ap0s a escolha do processo, é necessario certificar-se que a empresa possui uma boa
documentacdo desse processo, como 0 mapeamento e 0s nomes dos trabalhadores envolvidos
(KAELBLE, 2018). Nessa fase, pode-se utilizar outras metodologias de melhorias de processo
para que se possa otimizar e automatizar ao mesmo tempo (TAULLI, 2020). Assim,
metodologias como Lean, Six Sigma e Lean Six Sigma podem auxiliar nesse objetivo (TAULLI,
2020).

Em seguida, € iniciada a fase de escolha da melhor ferramenta de automacéo disponivel
no mercado para a empresa (I'YER, 2018). Segundo Lowes et al. (2017) e Taulli (2020), as
opcOes tipicas de RPA sdo: comprar licencas de software de RPA direto com os fornecedores,
contratar um parceiro para fornecer servigos de configuracdo e suporte ou terceirizar
completamente (contratar um provedor de servicos BPO para um processo de negdécios de
servigos com robds).

De acordo com Taulli (2020), o primeiro ponto para escolher a ferramenta é verificar as
opinides de organizagdes que analisam as principais ferramentas de automagéo, como Forrester
e Gartner, sites de verificacOes de software e pesquisas académicas. Outro ponto, é verificar se
a ferramenta escolhida possui algumas capacidades minimas, como realizar a captura de tela,
efetuar um gerenciamento robusto para bots, suportar as exce¢des de negécios e incluir uma
prova de conceito (TAULLI, 2020).

Ainda segundo Taulli (2020), o terceiro ponto é perceber se a ferramenta supre a
necessidade do usuario final. O financiamento também é uma questdo muito importante a ser
considerada, pois é necessario analisar quanto a empresa estd disposta investir e o custo-
beneficio de cada fornecedor (TAULLI, 2020).

Os préximos pontos séo o ecossistema do fornecedor (quais sdo as solugdes que estdo
incluidas junto com o RPA), o treinamento, 0 apoio e o0 suporte que o parceiro ira oferecer a
empresa (TAULLI, 2020). Além disso, a experiéncia do fornecedor no tipo de industria no qual
a empresa esta inserida, a seguranca de dados e o monitoramento da ferramenta também séao
importantes (TAULLI, 2020).
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Segundo lyer (2018), apds a fase da escolha do parceiro, 0s passos da implementacdo
dependerdo da ferramenta escolhida, mas ndo se deve abrir mdo de consolidar KPIs (Key
Performance Indicators, indicadores chave de desempenho) consistentes para que se possa ter
0 controle e monitoramento dos processos automatizados.

Porém, de acordo a International Business Machines (IBM) (2018), os proximos passos
s80 gravar o processo a ser automatizado no software de RPA da empresa parceira escolhida e
realizar as atualizacBGes necessarias para abranger as excecdes. Ap0s isso, o bot é colocado em
producédo por um periodo e sdo medidos os resultados e impactos da sua atuacao (IBM, 2018).
Assim, a eficiéncia, a melhoria da qualidade do processo e a economia monetaria e de tempo
podem ser avaliadas (IBM, 2018).

a) Ferramentas de RPA

De acordo com Desai, Isaac e Muni (2017) e Forrest (2018, apud OSMAN, 2019), as
trés principais ferramentas do mercado de automagdo de RPA s&o a Uipath, Automation
Anywehere e Blue Prism. Para Tripathi (2018), as principais sdo Automation Anyhwhere,
Uipath, Blue Prism, Worfusion e Kapow.

Taulli (2020) e Castro (2018), promovem a utilizagdo do Uipath, registrando as
vantagens do software e demonstrando a criagcdo de um Bot na ferramenta. Segundo lyer (2018),
é recomendada a utilizacdo do Uipath ou Blue Prism para automatizar processos. Além disso,
0s pesquisadores Syed et al. (2020) analisaram 125 artigos sobre RPA e relataram que a maioria
das ferramentas comumente mencionadas séo: Blue Prism (o pioneiro do RPA), Uipath e
Automation Anywhere. O Gltimo relatério da Gartner (2020) que analisa as ferramentas de RPA
presentes no mercado, posicionou o Blue Prism, Uipath, Automation Anywhere e Workfusion
como lideres no quadrante mégico.

Em consequéncia disto, o estudo se atenta as trés ferramentas mais utilizadas, bem
avaliadas e lideres de mercado, de acordo com os estudos consultados. Elas sdo Automation
Anywhere, Blue Prism e Uipath, conforme ilustrado na Figura 7.
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Figura 7 - Andlise das Ferramentas de RPA

Analises das Ferramentas de RPA

5
2

Automation Blue prism Kapow Uipath Workfusion

Fonte: Elaboracdo da autora, 2021.

I Automation Anywhere

A empresa Automation Anywhere, foi fundada em 2003 e possui sede na Califérnia,
USA (ANYWHERE, 2020). A organizacao tem operacfes em todas as principais regides do
mundo, com foco em grandes empresas como clientes (ANYWHERE, 2020). A empresa se
concentra em RPA, dados cognitivos (aprendizado de maquina e processamento de linguagem
natural) e analises de negdcios, sem contar que seus bots sdo capazes de lidar com dados
estruturados e néo estruturados (ANYWHERE, 2020).

O sistema possui trés componentes basicos: um espaco de desenvolvimento para a
criagdo do bot, um ambiente de execucdo para a implantacdo e um sistema de comando
centralizado para lidar com varios bots, analisando seus desempenhos.

De acordo com Gartner (2020), os pontos fortes da Automation Anywhere sdo: a
diversidade de produtos oferecidos, o preco competitivo, a inovagdo e 0 ecossistema de
parceiros. Em contrapartida, os pontos que necessitam melhorar sdo: a experiéncia de
atualizacdo, atendimento ao cliente e a implantacdo do bot assistido (GARTNER, 2020). Os
principais clientes da ferramenta sdo Dell, Sky, Stanley Black & Decker, Bancolombia, Lilly e
GM. (TRIPATHI, 2018; ANYWHERE, 2020).
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ii. Blue Prism

A Blue Prism é a empresa pioneira dentro do mercado de RPA, pois foi a criadora do
conceito em 2012 (TAULLI, 2020; HOLMUKHE; JAISWAL; MADAKAM, 2019; IVANCIC;
VUGEC; VUKSIC, 2019). A empresa foi fundada em 2001 por um grupo de especialistas em
automacao de processos, com foco inicial nos processos de back office, onde eles reconheceram
uma enorme necessidade ndo preenchida de automagdo (DESAI; ISAAC; MUNI, 2017).
Atualmente, a empresa tem sede em Warrington, Reino Unido e atende 170 paises, com foco
em grandes empresas (BLUEPRISM, 2020). Ela oferece um produto RPA para toda a empresa
com ferramentas de governanga e seguranga (DESAI; ISAAC; MUNI, 2017).

O escopo atual da Blue Prism inclui recursos de escalonamento sob demanda para RPA
e autocorrecdo de automacdo de processo (GARTNER, 2020). Além disso, a ferramenta
também possui a habilidade de gravar as atividades realizadas nas telas para criar
automaticamente os wireframes de processo que permitem a implantacdo da automacdo com
poucos clicks (GARTNER, 2020).

De acordo com o relatorio da Gartner (2020), os pontos fortes da Blue Prism sdo: o
portfélio de produtos, o ecossistema de parceiros e a estratégia da inddstria. Os pontos a serem
melhorados sdo: a facilidade da utilizacdo, o preco, 0 pacote de servicos e a experiéncia e
inovacdo do cliente (GARTNER, 2020). Um dos seus principais clientes € a Telefénica O2, um
famoso caso de sucesso de automacdo em uma industria de TIC responsavel por auxiliar a
difundir o conceito de RPA. Qutros clientes importantes da empresa sdo: Coca Cola, EY,
KPMG, Jaguar, Siemens, Microsoft, Google e IBM. (TRIPATHI, 2018; OSMAN, 2019;
BLUEPRISM, 2020).

iii. Uipath

A Uipath foi fundada em 2005 sob 0 nome de DeskOver e € um fornecedor de tecnologia
RPA que projeta e entrega softwares que ajudam a automatizar processos (UIPATH, 2020;
DESAI; ISAAC; MUNI, 2017). Atualmente, a empresa tem sede em Nova York e possui
operacdes em AMER (América do Norte, Central e do Sul), APAC (Asia — Pacifico) e EMEA
(Europa, Oriente Médio e Africa) (UIPATH, 2020).

A plataforma de RPA é dividida em trés partes: UiPath Studio - para projetar os
processos -, UiPath Robot - para automatizar as tarefas projetadas no Studio - e o UiPath
Orchestrator - para executar e gerenciar os processos (TRIPATHI, 2018). O software oferece
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aplicativos de cddigo baixo e faceis de utilizar, esta expandindo o servigo de automacgdo com
suporte nativo para SAP Fiori e trabalhando na evolucdo da automagéo assistida (UIPATH,
2020).

Segundo Gartner (2020), os pontos fortes do UiPath s&o: a integracdo com produtos
empresariais e ecossistemas parceiros, operacOes de suporte consistente e diversidade de
produtos. Por outro lado, os pontos fracos apontados sdo: o0 pregco, 0 aumento da carteira de
clientes - que padronizou o relacionamento e comunicacdo — e a experiéncia de atualizagdes
(GARTNER, 2020).

De acordo com Taulli (2020), existe uma versao gratuita do software que possui uma
interface moderna que é facil de usar e possui recursos Uteis, como pesquisa, reducéo de erros
e monitoramento de bots. Essa versdo vem com centenas de acdes pré-construidas, o que ajuda
a agilizar o processo de desenvolvimento do bot (TAULLI, 2020). Os principais clientes da
UiPath séo LG, PwC, Capgemini, Orange, Deloitte, Atos, BBC e Centurylink (TRIPATHI,
2018; UIPATH, 2020).

2.2.3 Inteligéncia Artificial

Segundo Onodera e Takeda (2013), a Inteligéncia Artificial (I1A) foi formada como um
campo da ciéncia da computacdo para compreender e construir entidades inteligentes desde a
década de 1950. Em consequéncia disso, € possivel encontrar na literatura varias tentativas de
se definir o conceito de inteligéncia artificial. Dentre essas defini¢cdes, pode-se identificar
abordagens relacionando a IA com o pensamento humano, com o pensamento racional, com o
comportamento humano ou com o comportamento racional (PINTO, 2020; NORVIG e
RUSSELL, 2010).

De acordo com Davenport (2018), a IA ou tecnologias cognitivas empregam recursos,
anteriormente utilizados apenas por humanos, como conhecimento, percepg¢do, intuicédo,
concepcao para resolver tarefas estritamente definidas. Ainda de acordo com o autor, as tarefas
séo aquelas que geralmente podem ser realizadas rapidamente por humanos, identificando uma
imagem ou interpretando o significado de uma sentenca (DAVENPORT, 2018).

Nessa perspectiva, Norvig e Russell (2010) definem 1A como o estudo de agentes que
apresentam percepcOes do ambiente e que executam agdes. Cada um desses agentes realiza

funcOes e mapeia sequéncias de percepgoes, transformando em a¢bes (NORVIG e RUSSELL,
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2010). Eles sdo caracterizados como agentes reativos, planejadores em tempo real e possuem
sistemas tedricos de decisdo (NORVIG e RUSSELL, 2010).

Nilsson (2010) define 1A como uma atividade dedicada a tornar as maquinas
inteligentes, onde inteligéncia é a qualidade que permite que uma entidade funcione
adequadamente e com uma previsdo do seu ambiente.

J& no entendimento de Kaplan e Haenlein (2019), IA pode ser definida como a
capacidade de um sistema de interpretar e compreender os dados obtidos fora do seu préprio
sistema operacional de maneira correta, com a finalidade de utiliza-los para atingir objetivos e
tarefas especificas por meio de uma adaptacéo flexivel.

De acordo com Pinto (2020), com a evolucdo do processo de digitalizacdo do mundo
moderno, no qual uma quantidade enorme de dados é produzida a cada segundo (fotos, videos,
textos), percebe-se a necessidade de uma tecnologia inteligente para que a informacdo possa
ser processada, analisada e aproveitada. Nessa perspectiva, surgem dois conceitos importantes
dentro da IA: os conceitos de analytics e machine learning (PINTO, 2020).

Segundo Wolkart (2019 apud Pinto 2020), analytics, ou analytic data - analise de dados
- se refere aos algoritmos que fazem a analise e cruzamento de dados estruturados. Nos sistemas
de machine learning, os algoritmos séo capazes de prever ou generalizar padrdes apreendidos
a partir de um conjunto de dados utilizados para treinar o sistema, ou seja, 0s sistemas baseados
em machine learning tém maior grau de complexidade (WOLKART, 2019 apud PINTO, 2020).

Nesse contexto, é importante ressaltar a diferenca entre RPA e IA. Segundo Blanchot,
Clinckx e Fayolle (2018), onde 0 RPA permite a otimizacdo de tarefas bem definidas, a IA
promete replicar a inteligéncia humana em sua capacidade de identificar novas oportunidades
de otimizacéo, encontrar solucdes para diferentes problemas ou perceber que algo esté errado e
corrigi-lo.

Lowes et al. (2017) também delimita a diferenga entre os robds de 1A e RPA. Os robds
de RPA automatizam tarefas rotineiras, sistematicas, repetitivas e baseadas em regras, sao
habilitados para seguir instrugcdes e abrangem uma maior quantidade de processos (LOWES,
2017). Além disso, o mercado de rob6s de RPA esta chegando a maturidade e a sua aplicagdo
é mais barata e rapida, com tempo de implementacdo de semanas (LOWES, 2017).

Por outro lado, segundo Lowes et al. (2017), os robos de 1A automatizam tarefas néo
rotineiras que necessitam de um certo raciocinio ou pensamento e sdo habilitados para tomar
decisdes (LOWES, 2017). A IA trabalha com um escopo estreito, pois a aplicacdo deve ser
direcionada para entregar resultados significativos e perspicazes (LOWES, 2017). Além disso,



28

o mercado de |A esta apenas emergindo, com um processo de aplicagdo mais caro e mais lento,
possuindo o tempo de implementacao de varios meses (LOWES, 2017).

De acordo com Kaelble (2018), a IA pode melhorar o mundo do RPA, pois ela pode
transformar os dados ndo estruturados em estruturados e efetuar agdes de julgamento (tomadas
de decisOes). A IA traz para a automacao de processos o aprendizado, a expansao de habilidades
e a melhoria continua (KAELBLE, 2018).

a) Ferramentas de IA

Segundo Lowes et al. (2017), as ferramentas de IA visam aumentar a entrega de valor,
melhorando a qualidade e eficiéncia das tarefas ndo rotineiras que requerem julgamento. De
acordo com Santos (2019) e Dunie (2016), como o mercado de IA ainda estd emergindo, muitos
softwares e ferramentas de RPA estéo integrando a 1A em suas solugdes para deixa-las mais
completas. Syed et al. (2020) também ressalta que a IA ajudara futuramente na codificacdo ou
na criacdao de métodos de desenvolvimento de robds sem codigo para os fornecedores de RPA
mais avangados. Essa integracéo de tecnologias pode ajudar a driblar as limitac6es tradicionais
de RPA e aumentar a gama de processos em que essas solugdes podem atuar (SANTOS, 2019;
LOWES et al., 2017). Nesse sentido, é possivel citar a Blue Prism, Automation Anywhere,
WorkFusion, Pegasystems, Kryon como ferramentas que incluem IA nas suas soluc¢des ou que
fazem link com plataformas de IA, como IBM Watson e Microsoft Azure ML (SANTOS, 2019;
GARTNER, 2020; SYED et al., 2020).

De acordo com Castro (2018), uma das ferramentas mais utilizadas de 1A para
automatizar processos € o IBM Watson. Ela esteve presente como lider no quadrante magico
da Gartner no ano de 2019 e 2021 (IBM, 2021; KRENSKY; 2021). Segundo Santos (2019) e
Syed et al. (2020), os softwares de automacdo de IA mais populares sdo IBM Watson e a
Microsoft Azure ML. Portanto, esse estudo abrange as ferramentas de 1A da IBM Watson e

Microsoft Azure, pois sdo as mais conhecidas e lideres de mercado.

i. IBM Watson

A IBM Watson é um sistema cognitivo que possibilita uma nova parceria entre pessoas
e computadores e permite automatizar o ciclo de vida de IA, pois possui a tecnologia mais
recente de machine learning (IBM, 2021). A ferramenta pode compreender todas as formas de
dados, interagir naturalmente com as pessoas, aprender e raciocinar em escala (IBM, 2021).
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A IBM Watson tem varias subdivisdes para atender melhor as necessidades dos clientes
(IMB, 2021). Por exemplo, a Watson Studio que € utilizada para desenvolver e treinar modelos
de IA, além de preparar e analisar dados em um ambiente integrado (IMB, 2021). A Watson
Assistant é um chat bot inteligente que reduz erros e oferece respostas rapidas e precisas aos
clientes, com um agente virtual que possui capacidade de aprendizado e inteligéncia artificial
(IMB, 2021). A Watson Machine Learning é utilizada para criar, treinar e implementar modelos
de autoaprendizado usando um fluxo de trabalho automatizado e colaborativo (IMB, 2021).

Os principais clientes da IBM Watson sdo Bradesco, Banco do Brasil, Next, Original,
XP investimentos, Oi, Claro, Tim, BRF, Leroy Merlin, Rock in Rio, Gerdau, SulAmérica e
Volkswagen (IBM, 2021).

ii. Microsoft Azure

O Microsoft Azure é construido e gerenciado por uma equipe de especialistas
trabalhando 24 horas por dia, 7 dias por semana e 365 dias por ano, para oferecer suporte de
servigos para milhdes de empresas e clientes em todo o mundo (SYED et al., 2020; BARNES,
2015). Atualmente, o Azure esta disponivel em 141 paises - incluindo a China - e oferece
suporte em 10 idiomas (MICROSOFT, 2020). O Microsoft Azure apresenta funcionalidades e
servigos modernos de IA projetados para ajudar desenvolvedores e cientistas de dados a criar
solugbes com facilidade, maximizando a produtividade (MICROSOFT, 2020).

Os usuarios podem escolher entre uma grande selecdo de modelos ou comecar a partir
de uma tela em branco para construir um aplicativo customizado baseado no Modelo de Dados
Comum (MICROSOFT, 2018). As estruturas populares de aprendizado permitem que o0s
desenvolvedores aproveitem a inteligéncia artificial somada aos conjuntos de dados em uma
plataforma com suporte abrangente (MICROSOFT, 2018). Os principais clientes da Microsoft
Azure sdo Bosh, Riachuelo, Vivo, Porsche Holding, HP, Fast Shop, Outback, Maersk, Allianz,
3M e Caixa Econémica Federal no Brasil (MICROSOFT, 2020).

2.3 Automacdo em industrias de Tecnologia da Informacédo e Comunicagéo

Em relacdo a automacdo de processos das industrias de TIC, ndo existe um acordo na

literatura de qual € o método mais eficiente ou uma certa combinacdo de métodos a serem
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utilizados (TAULLLI, 2020). Isso ira depender de varios fatores, como: quais Serdo 0s processos
a serem automatizados, qual o nivel de maturidade do processo atual, quais S&0 0S recursos
(incluindo financeiros e humanos) que a empresa possui, qual é a estratégia de mercado da
empresa, qual € o objetivo ao automatizar processos, qual o tamanho da organizacdo, qual é o
tamanho do processo e qual é o tempo desejado de retorno de investimento, entre outras
questdes (TAULLI, 2020). Por isso, o estudo traz um breve resumo de alguns estudos de casos
presentes na literatura relativos a automacao de processos nas industrias de TIC.

Manzueto (2016) analisou a automacdo de processos de negocios implantada em
empresas utilizando tecnologias de BPM. Duas empresas estudadas eram do setor de TIC, sendo
uma do setor de Tecnologia e a outra pertencente ao setor de Telecomunicac¢fes. Enquanto a
empresa do setor de tecnologia utilizou o software SalesForce para fazer o controle das forcas
de venda, a do setor de telecomunica¢fes empregou o software SAP em toda a parte de back-
office da empresa e 0 Remedy para a gestdo de chamados (MANZUETO, 2016).

Segundo Manzueto (2016), foi registrado que apds a implementacdo, nem todos os
processos foram automatizados como era esperado. Além disso, a empresa de tecnologia
apresentou resisténcia por parte dos funcionarios e sentiu falta de customizagéo no Sales Force.
Ja a empresa de telecomunicacdes, sentiu necessidade do mddulo de BI (Business Intelligence,
Inteligéncia de negdcios) no SAP (MANZUETO, 2016).

Dytko et al. (2020) publicaram sobre como automatizar processos utilizando o método
BPM e retratam quais sdo 0s processos mais automatizados na area de telecomunicaces e de
software. Os processos de empresas na area de comunica¢do comumente automatizados sao:
conexdo de sistemas back-end, processamento de pedido, processos de venda e faturamento,
gerenciamento dos pedidos, migracdo de rede e documentacdo de pos-migracdo (DYTKO et
al., 2020). J4 para a indUstria de software, 0s processos comumente automatizados séo:
orquestracdo do ciclo de vida, processamento de imagem e atendimento ao cliente (DYTKO et
al., 2020).

Os autores Katsonis e Sfakianakis (2016) estudaram a aplicacdo da automacédo de
processos em industrias de telecomunicacdes e entrevistaram 30 empregados, sendo 15 da alta
geréncia e 15 da média geréncia. Os autores ndo citam qual metodologia ou ferramenta foi
utilizada pela parcela analisada, porém a pesquisa fornece uma experiéncia da percepcao de
automacdo dentro da industria de TIC (KATSONIS e SFAKIANAKIS, 2016).

Segundo Katsonis e Sfakianakis (2016), os funcionarios da alta administracéo

apresentam uma melhor compreensdo de automacéo de processos, pois eles acreditam que a
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automacdo de processos € necessaria, Util e valiosa e avaliam o processo de automacgdo como
sendo mais importante do que fungdes como marketing, por exemplo. Por outro lado, os
funcionarios de gestdo exigem mais suporte e treinamento em relacdo a automacao do processo
de negdbcios para alcancar um maior entendimento e se comprometerem com 0 sucesso dos
projetos (KATSONIS e SFAKIANAKIS, 2016).

Um caso de automacao muito conhecido € o da Telefonica O2, pois é um dos casos de
maior sucesso da implementacdo do RPA na indistria de telecomunicac@es e ajudou na difusdo
dos conceitos de RPA e automacdo (HOLMUKHE; JAISWAL; MADAKAM, 2019). A
Telefénica O2 é a empresa de telecomunicacdes com sede no Reino Unido e uma das lideres
de mercado em comunicacao digital no Reino Unido, com mais de 25 milhdes de clientes, mais
de 450 lojas de varejo (HOLMUKHE; JAISWAL; MADAKAM, 2019).

Segundo Osman (2018), a empresa langou um teste piloto de RPA em dois processos
de alto volume e baixa complexidade que foi concluido em 2 semanas. Um processo era a troca
do cartdo SIM (Subscriber ldentification Module), ou seja, 0 processo de substituir o cartdo
SIM de um cliente por um novo cartdo, mas mantendo o nimero existente. O outro processo
foi a aplicacdo de um pré-credito calculado na conta de um cliente ((LACITY; WILLCOCKS;
CRAIG, 2015). De acordo com Osman (2018), a conclusdo do teste provou que a tecnologia
poderia funcionar perfeitamente com o sistema da Telefonica O2 e executou as tarefas
conforme o esperado. O julgamento provou ser tdo eficaz que levantou alarmes no sistema de
seguranca de TI, porque o “robd” executou tantas transagdes em um periodo téo curto de tempo
que a equipe de Fraude e Seguranca da Telefonica O2 tentou cacar o suposto intruso (OSMAN,
2018).

Dessa maneira, a Telefonica O2 decidiu testar se 0 BPMS poderia alcangar os mesmos
resultados que o RPA (LACITY; WILLCOCKS; CRAIG, 2015). Assim, uma equipe foi
designada para automatizar dois processos com tecnologia BPMS, sendo que um dos processos
era idéntico ao automatizado anteriormente pelo RPA (trocas de SIM) e o outro era diferente,
mas com atributos similares (LACITY; WILLCOCKS; CRAIG, 2015). A equipe de BPMS
conseguiu criar as solugdes em trés semanas, uma a mais que a equipe de RPA. Os testes
concluiram que automatizando dez processos com o0 RPA, o retorno do investimento seria de
10 meses, enquanto com o BPMS levaria trés anos (OSMAN, 2018). A enorme discrepancia
financeira apos os testes fez a Telefonica escolher o RPA para automatizar seus processos.
(LACITY; WILLCOCKS; CRAIG, 2015; OSMAN, 2018)
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De acordo com Lacity, Willcocks e Craig (2015), em consequéncia do resultado da
experiéncia, a Telefénica O2 emitiu um pedido de compra para softwares de RPA e ap06s
analisar 6 propostas, o software escolhido foi o Blue Prism, pois era o Unico verdadeiramente
de RPA (os outros cinco eram solu¢gdes BPMS modificadas). A partir disso, a organizagéo foi
introduzindo os robds em seus processos junto com o suporte da Blue Prism (LACITY;
WILLCOCKS; CRAIG, 2015). Segundo Osman (2018), eles comecaram com 20 robés e
aumentaram para 75, até que em 2015, a empresa implantou mais de 160 software rob6s da
Blue Prim. Sendo assim, automatizaram 15 processos fundamentais que realizam entre 400.000
e 500.000 transacdes por més, resultando em um periodo de retorno de investimento de 12
meses (OSMAN, 2018). Para alguns processos, a empresa reduziu o tempo de resposta de dias
para apenas minutos (LACITY; WILLCOCKS; CRAIG, 2015; OSMAN, 2018).

Ainda de acordo com Lacity, Willcocks e Craig (2015), o conjunto académico de
atributos do processo recomendado para RPA é que 0s processos precisam ser maduros e
baseados em regras, devendo ter comeco, meio e fim. Além disso, um processo é automatizavel,
desde que a automacao possa economizar pelo menos trés FTEs - full time equivalent, tempo
completo equivalente (LACITY; WILLCOCKS; CRAIG, 2015; OSMAN, 2018). Segundo
Lacity, Willcocks e Craig (2015), embora a Telefénica O2 tenha adotado o RPA em grande
parte dos processos, também sdo utilizadas ferramentas de melhoria de processos ou até mesmo
outras ferramentas de automacao em conjunto, como o BPMS.

Um outro caso envolvendo empresas de telecomunicacGes é da utilizacdo de RPA na
Orange Franca. Segundo Blanchot, Clinckx e Fayolle (2018), fazer com que os funcionarios se
concentrem em atividades que agregam valor é uma prioridade fundamental para a Orange,
especialmente quando se olha para o nimero de atividades manuais realizadas no back-office.
Portanto, 0 RPA tem sido o principal recurso na remocao dessas tarefas manuais e repetitivas
(BLANCHOT; CLINCKX; FAYOLLE, 2018).

De acordo com Blanchot, Clinckx e Fayolle (2018), existem 3 elementos-chave que séo
necessarios para ter sucesso com projetos de automacdo de RPA: envolver todas as equipes no
estagio inicial (para obter um alinhamento e comprometimento), informar as equipes de T (para
garantir que os robds estejam totalmente integrados com o Sistemas legados de TI) e néo
superestimar 0s ganhos ao criar o planejamento (BLANCHOT; CLINCKX; FAYOLLE, 2018).

Para Tcukanova et al. (2020), existem dois métodos de automacdo de processos em
indUstrias de telecomunicacdes. O primeiro método seria a automacdo sequencial, isso €,

atualizar o sistema ja existente na empresa e integrar outras solucées (TCUKANOVA et al.,
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2020). Para isso, é necessario que a empresa estude 0os modulos de processos existentes nos
sistemas, colete os requisitos para sua conclusao e resolva o problema de integracdo de médulos
de sistema novos e antigos (TCUKANOVA et al.; 2020). Contudo, de acordo com Tcukanova
et al. (2020), € um método custoso e demorado.

Conforme Tcukanova et al. (2020), o outro método, seria 0 de automacao out of box -
fora da caixa - que seria uma automacao total e mais radical. Uma vantagem é a velocidade de
implementacdo, pois a solucdo ja possui um conjunto de fungdes e processos automatizados
que podem ser usados imediatamente ap6s a instalacdo (TCUKANOVA et al., 2020). Outra
vantagem € a possibilidade de um maior desenvolvimento do sistema, j& que as empresas
fornecedoras se software de automagdo melhoram constantemente seu produto e o suporte
técnico (TCUKANOVA et al., 2020).

Segundo Tcukanova et al. (2020), embora a solucdo out of box possa ser uma decisao
mais conveniente e mais barata no caso da automacdo de um sistema de operadora de
telecomunicacdes, na pratica, para tomar tal deciséo, é necessario que as empresas facam uma
analise complexa para entender qual método é mais lucrativo, visto que a decisdo final sempre

permanece com 0s gestores da empresa.

2.4 Barreiras e facilitadores para a automacao de processos

Conforme as pesquisas realizadas, ndo foram encontrados estudos substanciais
analisando as barreiras e facilitadores das empresas que sao incluidas na categoria de industrias
de TIC. Portanto, o presente estudo, discorre sobre as barreiras e facilitadores para automagéo
de processos em geral.

2.4.1 Barreiras para a automacéo de processos

Conforme pontua Mohapatra (2009), a automacgéo de processos tem como principais
desafios: pressdo de stakeholders e falta de suporte da gestdo. Segundo Manzueto (2016), as
principais barreiras para implementar tecnologias da informag&o séo a resisténcia as mudancgas
e a falta de comunicacdo. Cruz (2008) também cita a resisténcia ou rejeicdo a mudangas como
a principal barreira dentro de um processo de automacao.
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De acordo com Pinheiro (2016), uma barreira apresentada é que grande parte das
empresas atuais, independente do seu porte, tem como caracteristicas processos de negocio
ineficientes, o que dificulta a mensuracdo dos ganhos e perdas relativas aos processos.

Para Bill Gates (20--? apud Jeston e Nelis, 2006), Kluska, Lima e Costa (2015),
Davenport (2018) e Qualitat (20187?), a principal barreira para uma automacéo de processos de
sucesso também é a ineficiéncia do processo. Consequentemente, é aconselhavel realizar a
andlise e redesenho do processo antes de aplicar a automacdo (KLUSKA; LIMA; COSTA,
2015; DAVENPORT, 2018; QUALITAT, 2018?).

Segundo Gongalves (2000, apud PINHEIRO, 2016), uma barreira apresentada é que
parte dos investimentos em automacdo de processos ndo obteve retorno significativo para o
negocio, uma vez que o direcionamento da automacao tem sido aplicado a processos com menor
grau de impacto diante dos negdcios, por exemplo, em processos administrativos.

A ABPMP (2013), relata muitos trabalhadores resistem a transformac&o de processos,
pois a veem como uma diminuigdo de suas experiéncias e visao singular (ABPMP, 2013). Uma
outra barreira identificada sdo as rivalidades politicas em ambientes organizacionais (ABPMP,
2013).

De acordo com Dumas et al. (2013), os principais desafios e obstaculos organizacionais
sdo os interesses distintos de diversas equipes dentro da empresa, que geralmente possuem
objetivos de desempenho diferentes, porém disputam 0 mesmo recurso. Por isso, nem sempre
todos os setores ficardo satisfeitos em revelar todos seus processos, explicando como o trabalho
é feito (DUMAS et al., 2013). Somasse a isso, a desconfianca dos trabalhadores quanto a
automacao e o receio de perderem 0s empregos para os softwares - causados pela falta de
conhecimento (DUMAS et al., 2013).

Segundo Dumas et al. (2013) e Deloitte (2017 apud DAVENPORT e RONANKI,
2018), a dificuldade de integracao das ferramentas de automacao com alguns softwares antigos,
que algumas empresas ainda utilizam é uma barreira para automacéo. No caso mais favoravel,
0s sistemas sdo tecnicamente documentados, mas frequentemente nao ha ninguém da equipe de
desenvolvimento original disponivel que saiba exatamente como os dados estdo estruturados
(DUMAS et al., 2013; DELOITTE, 2017 apud DAVENPORT e RONANKI, 2018).

Nesses casos, € muito dificil determinar como um BPMS pode ser integrado com tais
sistemas para realizar a automacdo (DUMAS et al.,, 2013; DELOITTE, 2017 apud
DAVENPORT e RONANKI, 2018). Porém, as ferramentas de captura de tela podem ser

utilizadas para auxiliar nesses casos, além das empresas estarem gradativamente atualizando
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seus sistemas e abandonando os antigos softwares (DUMAS et al., 2013; DELOITTE, 2017
apud DAVENPORT e RONANKI, 2018).

A Qualitat (2018?), cita sete barreiras para a automacéo. Sao elas: falta de suporte da
gestdo, ndo contar com um business case ou um plano de acéo depois da prova de conceito,
tratar os robds como uma série de automacGes em vez de ter uma programa de mudancas fim a
fim, eleger processos equivocados para serem automatizados (processos complexos, sem
volume e retorno financeiro), ndo otimizar o processo antes de automatiza-lo e ndo considerar
a infraestrutura de TI existente.

Em relagdo a automacdo utilizando ferramentas de 1A, Davenport (2018) e Deloitte
(2017 apud DAVENPORT e RONANKI, 2018), apontam as seguintes barreiras: o alto preco
as tecnologias de 1A no mercado, o conhecimento limitado dos gerentes de como funciona a |A
e do que a tecnologia é capaz de fazer e a dificuldade de achar pessoas capacitadas para lidar
com essa tecnologia.

Portanto, na pesquisa foram identificadas, ao todo, onze barreiras. Na Tabela 1, sdo

apresentadas as barreiras e 0s autores responsaveis por identificarem estas barreiras.
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Tabela 1 - Barreiras Identificadas na literatura

Barreiras Identificadas Referéncias

Falta ~de  comunicacio e ABPMP (2013); Dumas et al. (2013); Manzueto (2016);
desconhecimento do conceito deDavenport (2018) e Deloitte (2017 apud DAVENPORT e

automacao. RONANKI, 2018
Pinheiro (2016); Bill Gates (20--? apud Jeston e Nelis,
Processos ineficientes 2006); Kluska, Lima e Costa (2015), Davenport (2018) e

Qualitat (20187?)

Dificuldade de integragdo comDumas et al. (2013); Deloitte (2017 apud DAVENPORT
sistemas antigos e RONANKI, 2018); Qualitat (2018?)

Resisténcia as mudancas Manzueto (2016); (ABPMP, 2013), Cruz (2008)

Davenport (2018); Deloitte (2017 apud DAVENPORT e
RONANKI, 2018)

Escolha equivocada do processoGongalves (2000, apud PINHEIRO, 2016); Qualitat
automatizado (2018?)

Falta de colaboradores capacitados Davenport (2018) e Deloitte (2017 apud DAVENPORT e
para lidar com as tecnologias RONANKI, 2018),

Falta de suporte da gestao Mohapatra (2009); Qualitat (2018?)

Custo das tecnologias

Politicas internas das empresas ~ ABPMP (2013); Dumas et al. (2013)

Falta de planejamento
implementagéao

Pressdo de stakeholders Mohapatra (2009)
Fonte: Elaboracgdo da autora (2021)

"3 Qualitat (2018?)

Sendo assim, as principais barreiras séo aquelas mais citadas por diferentes autores. Elas
sdo quatro: a falta comunicacdo e desconhecimento do conceito de automacao, 0S processos
ineficientes, a dificuldade de integracdo com sistemas antigos e a resisténcia as mudangas. Isto

estd ilustrado na Figura 8.
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Figura 8 - Barreiras Identificadas

Barreiras identificadas

PRESSAO DE STAKEHOLDERS
FALTA DE PLANEJAMENTONA IMPLEMENTAGAO
POLITICAS INTERNAS DAS EMPRESAS
FALTA DE SUPORTE DA GESTAO
FALTA DE COLABORADORES CAPACITADOS...
ESCOLHA EQUIVOCADA DO PROCESSO...
CUSTO DAS TECNOLOGIAS
RESISTENCIAAS MUDANCAS
DIFICULDADE DE INTEGRAGAOCOM SISTEMAS...
PROCESSOS INEFICIENTES
FALTA COMUNICAGAO E DESCONHECIMENTO...

Fonte: Elaboracdo da autora (2021).

2.4.2 Facilitadores para automacéo de processos

Segundo Mohapatra (2009), os facilitadores da automacgédo podem ser quantitativos e
qualitativos. Como por exemplo, a gestdo do projeto e escalabilidade dos processos
(MOHAPATRA, 2009). Um outro facilitador sdo os proprios casos de sucesso de projetos
automatizados (MOHAPATRA, 2009). Ja, Davenport (2018) cita a analise, melhoria e
redesenho de processos como um facilitador para a automagéo de processos.

De acordo com Manzueto (2016), os principais facilitadores sdo: um processo eficaz
de gestdo de mudanca (incluindo iniciativas de treinamento), um suporte adequado aos usuarios
da nova ferramenta e uma comunicacao eficaz, além de um patrocinio forte por parte da alta
gestdo. Esses fatores podem ajudar a reduzir a resisténcia a mudanca (MANZUETO, 2016).
Em consonancia a isso, a ABPMP (2013), afirma que um facilitador é incluir gestores
funcionais como participantes ativos da equipe de transformacdo, além de possuir processos
identificados e bem compreendidos. Para Cruz (2008), os principais facilitadores s&o uma boa
comunicagéo e propaganda do projeto de automacéo para os colaboradores e uma boa gestéo
de mudancas.



38

Segundo Sitienei (2020), um dos principais facilitadores ao utilizar o RPA é que com
ele ndo sdo necessarias as mudangas nos sistemas atuais de T1 e na infraestrutura. Os robds sao
inteiramente capazes de trabalhar dentro da interface do usuério, mantendo as estruturas de Tl
inalteradas (SITIENEI, 2020). Além disso, Lacity e Willcocks (2015), identificam o RPA como
um sistema facil de configurar, no qual os usuarios podem executar operacGes de negocios sem
programacao e podem ser treinados para automatizar o processo de forma independente em um
curto periodo.

A Qualitat (20187?) afirma que o primeiro facilitador € identificar e quantificar as
oportunidades de utilizar a automagéo em atividades que gerem receita e/ou reducéo de custos,
sem reduzir o foco apenas para processos que diminuam os custos de méo de obra. Outros
facilitadores sdo os processos baseados em regras e padronizados, pois eles séo os ideais para
implantar um projeto de automacédo de RPA (QUALITAT, 20187?). O parceiro escolhido como
software de automacdo também é um grande facilitador, pois é necessario identificar
ferramentas existentes no mercado que atendam as necessidades da empresa com um bom
custo-beneficio (QUALITAT, 2018?).

Portanto, de acordo com Qualitat (20187?), os maiores facilitadores sdo: um bom estudo
sobre as oportunidades de automacdo, a correta escolha dos processos candidatos a automacao
e as ferramentas escolhidas.

Segundo Dumas et al. (2013), primeiro facilitador é o forte compromisso da gestao, que
necessita estar envolvida na concep¢do e implantacdo do projeto para que também haja uma
maior adesdo por parte de outros funcionarios da empresa. Um outro facilitador é proporcionar
uma primeira experiéncia de sucesso com a automacao para os colaboradores, antes do processo
no qual eles estdo envolvidos serem automatizados, com a finalidade de desmistificar a
ferramenta de automacdo (DUMAS et al., 2013).

Portanto, foram identificados, ao todo, onze facilitadores. Na Tabela 2 sdo apresentados
os facilitadores identificados e suas referéncias.
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Tabela 2 - Facilitadores identificados na literatura

Facilitadores Identificados Referéncias
Processos eficientes e escalaveis (DZ%\S%r;port (2018); ABPMP (2013); Mohapatra

B . L IorocessosMohapatra (2009); Dumas et al. (2013)
automatizados
Comunicacéo eficaz Manzueto (2016); Cruz (2008)

Envolvimento dos gestores no processo de

x ABPMP (2013); Dumas et al. (2013)
automacéo

Gestdo de Mudancas Manzueto (2016); Cruz (2008)

Apoio dos gestores e da alta administracdo Manzueto (2016);

Auséncia de necessidade de mudanga nos

sistemas de Tl Sitienei (2020)

Boa gestdo dos projetos de automacéo Mohapatra (2009)
Escolha correta do processo automatizado  Qualitat (2018?)
Software de automacgéo Qualitat (20187?)

Suporte aos usuarios da automagao Manzueto (2016)

Fonte: Elaborag8o da autora (2021).

Destes onze facilitadores identificados, existem cinco principais que foram citados mais
vezes por diferentes autores. Os principais facilitadores identificados foram: 0s processos
eficientes e escalaveis, casos de sucessos de processos automatizados, a comunicacdo eficaz, o
envolvimento dos gestores no processo de automacdo e a gestdo de mudancas. Isto é

representado pela Figura 9.



Figura 9 - Facilitadores identificados

Facilitadores identificados

SUPORTE AOS USUARIOS DA AUTOMACAO
SOFTWARE DE AUTOMAGAO
ESCOLHA CORRETADO PROCESSO...
BOA GESTAO DOS PROJETOS DE AUTOMAGAO
AUSENCIA DE NECESSIDADE DE MUDANGANOS...
APOIO DOS GESTORESE DAALTA...
GESTAO DE MUDANGAS
ENVOLVIMENTO DOS GESTORESNO PROCESSO...
COMUNICAGAOEFICAZ
CASOS DE SUCESSO DE PROCESSOS...

PROCESSOSEFICIENTES E ESCALAVEIS

Fonte: Elaboracdo da autora (2021).
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3 METODOLOGIA

Esse capitulo tem como finalidade apresentar a classificacdo da pesquisa, descrever a
unidade de analise e definir os procedimentos utilizados na pesquisa bibliogréfica e na pesquisa
de campo.

3.1 Classificacao da pesquisa

De acordo com Zanella (2013), o termo metodologia pode ser definido como o estudo
do método. Ja o Método é conceituado como o caminho que se chega até determinado resultado
(HEGENBERG, 1973 apud LAKATOS; MARCONI, 2007). Assim, o método que foi utilizado
pela pesquisa é o método indutivo, pois a pesquisa transcorreu partindo de fatos particulares
para fatos universais (ZANELLA, 2013), ou seja, foi analisada uma empresa da indUstria de
servigos de TIC e assumiu-se o resultado como guia para outras empresas que tém ou terdo a
necessidade de automacao no mesmo tipo inddstria ou até em empresas atuantes em inddstrias
similares.

Para Silva e Menezes (2005), pesquisa € um conjunto de agdes propostas para encontrar
a solucdo para um problema, que tém por base procedimentos racionais e sistematicos. A
pesquisa € realizada quando se tem um problema e ndo se tem informacdes para soluciona-lo
(GIL, 1995). Ainda de acordo com Gil (1995), a pesquisa é desenvolvida ao utilizar-se os
conhecimentos disponiveis e na utilizacdo cuidadosas de métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos.

Além disso, a pesquisa cientifica realizada é de natureza aplicada, visto que tem
interesse pratico, envolve interesses locais e tem como objetivo a utilizacdo de seus resultados
para auxiliar na analise e automacdo de processos em uma industria de servicos de TIC. Assim,
seus resultados poderéo ser utilizados na solucao de problemas reais em empresas de TIC, como
um exemplo de automacao dentro desse ramo.

Quanto aos seus objetivos, a pesquisa é classificada como explorat6ria, pois envolve um
levantamento bibliogréfico sobre as questdes centrais e especificas, entrevistas com
funcionarios da empresa estudada e analise dos processos, proporcionando assim, uma
familiaridade com o problema para depois torna-lo explicito.

Nesse sentido, além de aplicada e exploratoria, a pesquisa teve abordagem qualitativa,
pois trata-se da andlise da automacdo de processos de uma empresa € preocupa-se com a
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compreensdo do processo, ferramentas e metodologias utilizadas, as barreiras e facilitadores
encontrados sob a percepcao dos colaboradores, entre outras coisas. Porém, também teve em
alguns momentos uma abordagem quantitativa, como na andlise dos resultados da automacao
que a empresa vem obtendo.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, a pesquisa cientifica foi classificada como
estudo de caso, visto que € uma investigacdo feita por meio de coleta de dados que levantou a
solucdo com a finalidade de elucidar o problema em quest&o sob a 6tica da verificacdo empirica.

No que se refere as coletas de dados, elas foram realizadas por meio de entrevistas orais
com os colaboradores de um setor especifico relacionado a automacao de processos utilizando
RPA. Também foram coletados dados em documentos da empresa, registros em arquivos, e por

meio de observagdes feitas pelo autor do trabalho.

3.2 Unidade de Anélise

A pesquisa analisou uma empresa multinacional de telecomunicacdes que presta
servicos B2B (business to business, de empresa para empresa). Por questdes de
confidencialidade dos dados, no presente trabalho ndo é mencionado o nome da empresa
estudada, bem como o nome dos entrevistados. Em consequéncia a isso, a empresa sera
chamada de “X”. A empresa X faz parte de um conglomerado de empresas que é chamada no
presente trabalho de grupo “Y”.

O grupo Y emprega cerca de 147.000 pessoas, das quais 80.000 estdo fora do pais de
origem do grupo, possuindo aproximadamente 266 milhGes de usuérios no mundo e unidades
de negdcio em todo o globo, como por exemplo na india, Egito, Canada, Estados Unidos,
Espanha, Franca, Canada, Polonia, Roménia, entre outros paises. A'Y é fornecedora global de
servicos de TICs e fornece servicos para 220 paises e territdrios. Além disso, sua receita em
2019 foi por volta de 40 bilhdes de euros.

Concernente a empresa X, ela possui cinco grandes centros de atendimento ao cliente
no mundo, sendo que um deles esta localizado no estado do Rio de Janeiro. Nessa unidade, a
empresa X presta suporte a clientes corporativos multinacionais na América Latina e do Norte,
assim como em paises de lingua portuguesa e espanhola na Africa e Europa. Por vezes também
suporta outros clientes internos e externos em toda a regido do globo. Atualmente, possui mais

de 300 colaboradores dedicados a varios setores, como financeiro, recursos humanos, vendas,
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logistica, implementacdo e operacBes. Os principais produtos da empresa X séo servicos de
internet e intranet com seguranca para outras empresas multinacionais, além de equipamentos,
softwares e suporte para os seus clientes.

Dentro da empresa X, é possivel encontrar equipes voltadas para as necessidades
internas da prépria organizacdo, assim como o RH (recursos humanos), Tl e as equipes de
automacdo. A principal equipe de automacdo dentro da empresa X é a equipe responsavel por
gerenciar e automatizar processos por meio de RPA. Por questdes de confidencialidade de
dados no presente estudo ndo € mencionado 0 nome dessa equipe. Por isso, a equipe é chamada
de equipe “Z”. Além de realizar a automacdo de processos, a equipe Z também é responsavel
por difundir o conceito de automacdo e de RPA dentro da empresa X a partir da comunicacéao
com os clientes e equipes internas.

De acordo com o organograma da equipe representado pela Figura 10, a equipe Z €
composto por quatro gerentes de projetos, nove desenvolvedores de solugdes, duas equipes de
suporte, um lider da equipe de gerenciamento de projetos, um lider da equipe de
desenvolvedores de solucBes e um gerente geral distribuidos geograficamente pela Franca,
india e Roménia. Portanto, o projeto estuda a equipe Z, equipe responsavel pela maior parte de

automacao de processos dentro da empresa X.
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Figura 10 - Organograma da equipe Z

Gerente geral da
equipe

Lider da equipe
Equipes de de

Lider da equipe
de
desenvolvedores
de solucdes

Suporte gerenciamento
de projetos

Desenvolvedores
de solucdes

Gerentes de
projetos

Fonte: Elaboracdo da autora (2021).

3.3 Procedimentos para a pesquisa bibliografica

3.3.1 Busca

Segundo Zanella (2013), o levantamento de dados € buscar na literatura as contribuicoes
ja produzidas. Para a realizacdo do projeto foram efetuadas pesquisas em bibliotecas online,
acervos de revistas cientificas, Web of Science, portal periédico CAPES, Scielo, acervos de
faculdades e em mecanismos de buscas como o google® e google académico®. Pela natureza
do estudo envolver questdes relacionadas ao uso empresarial de novas tecnologias, também foi
realizada buscas em empresas de consultoria e de pesquisas.

Dessa forma, foram pesquisados trabalhos e estudos escritos em portugués, inglés e
espanhol. As palavras chaves mais utilizadas para a busca foram: Business Process Automation,
Business Process Automation in Communication and Information Technologies Industries,
Automatizacion de processos, Automacado de processos, Automacao de Processos de Negdcio,
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Automacao em Industrias de TIC, Ferramentas de Automacéo de Processos, Automation tools,
Barreiras e Facilitadores da Automacéo e Automation barriers and facilitators.

3.3.2 Organizagdo

Ap0s as buscas, as pesquisas foram organizadas em pastas nas bibliotecas no laptop do
autor e assim foi realizado o upload dos estudos encontrados no programa Mendely®. Esse
programa é um gerenciador de referéncias bibliograficas gratuito que normalmente é utilizado
na organizacdo de trabalhos cientificos. Nesse programa, foi realizada a leitura exploratéria de
reconhecimento, que tem o objetivo de ter uma visao geral do que foi publicado sobre os temas.

3.3.3 Selecéo

Depois da leitura exploratéria, realizou-se a leitura seletiva feita de modo superficial
com o objetivo de eliminar os artigos, textos, livros e toda a pesquisa dispensavel, focando e
selecionando apenas as pesquisas que tenham relevancia para o projeto. Nessa fase, também foi
realizada a organizacdo dos trabalhos encontrados pela questdo central e as especificas

previamente determinadas.

3.3.3 Leitura, anotacdo e analise critica

Em seguida a selecdo dos dados, foi realizada a leitura critica e reflexiva, que de acordo
com Cervo e Bervian (2002), ¢ uma fase de reflexdo, percepcao dos significados, de analise,
comparacdo e julgamento. Nessa fase também foi utilizada a plataforma Mendeley® para
realizar o fichamento das informagdes mais importantes para os trabalhos pesquisados, bem
como anotagdes de acordo com as consideragdes do autor. Posteriormente, também foram

realizadas analises criticas dos trabalhos selecionados.
3.3.4 Redacdo do relatorio
Apos a pesquisa dos dados na literatura e a leitura, anotacdo e analise critica, foi

realizada uma juncédo de todas as informacgdes relevantes de diversas fontes. Apdés tal juncéo,
foi escrito o referencial tedrico a fim de responder as questfes centrais e especificas no que diz
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respeito a pesquisa bibliografica, respeitando e registrando as fontes de informacdes, atentando-
se as citacdes diretas e indiretas dos autores pesquisados de acordo com a ABNT (Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas). Utilizou-se como principal ponto de partida, a confiabilidade

didatica dos documentos revisados.

3.4 Procedimentos para a pesquisa de campo

Como mencionado anteriormente, 0 presente trabalho se classifica como um estudo de
caso que, de acordo com Yin (2001), retrata a estratégia mais adequada quando se colocam
questdes de pesquisa do tipo “como™ e "por que"”, quando o pesquisador tem pouco controle
sobre os eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em
algum contexto da vida real. Portanto, a pesquisa de campo pretende responder a questdo central
de como aplicar a automacéo de processos em industrias de TIC estudando e analisando um
caso real de automagdo em uma empresa.

Em relagdo aos procedimentos de coleta de dados, foram utilizadas trés fontes de
evidéncias principais. Portanto, pode se classificar esta pesquisa de campo como estudo de caso
exploratorio, no qual, por meio de analise documental, entrevistas e observac@es do autor, pode-
se determinar o cenario atual, propor melhorias e simular o cenério futuro (YIN, 2001).

No que se refere a estratégia do estudo de caso, o presente trabalho é um projeto de caso
Unico, com uma Unica unidade analisada, a empresa X. Essa empresa foi escolhida para ser
estudada por ser uma lider de mercado no ramo e por apresentar um certo histérico de

automatizacOes, inovacOes e melhorias em seus processos.

3.4.1 Procedimentos para a coleta de informac6es

A partir do referencial teérico do estudo, foram definidas as questdes a serem
respondidas na pesquisa de campo. Na coleta de informagGes foram utilizadas trés fontes de
evidéncias: entrevistas; documentos e registros em arquivos; e observacdo direta do autor,
visando ndo fixar a analise em apenas uma fonte, conforme orienta Yin (2001).

As entrevistas foram realizadas de forma focal, pois segundo Yin (2001), dessa maneira
elas sdo esponténeas e assumem o carater de uma conversa informal, mas ainda é seguido um

conjunto de perguntas que se originam do protocolo de estudo de caso. Assim, o entrevistador
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teve liberdade de realizar perguntas de maneira livre, porém com um roteiro base para ajuda-lo
a se manter no escopo da pesquisa. Portanto, de acordo com as questBes especificas, foram
elaboradas perguntas com a finalidade de criar um roteiro base para servir de auxilio no
momento da execucdo da entrevista. As perguntas do roteiro estdo disponiveis para consulta no
apéndice A. Esse roteiro posteriormente foi traduzido para o inglés, pois os respondentes tinham
diferentes nacionalidades.

Apo0s a criacdo do roteiro, foi realizado um segundo contato com o gerente geral da
equipe Z para programar as entrevistas. Anteriormente a isso, um primeiro contato com a equipe
ja havia sido realizado para apresentar a proposta do estudo.

As entrevistas foram realizadas com colaboradores envolvidos diretamente com o tema
estudado, foram entrevistados trés colaboradores chaves da equipe responsavel pela automacéo
de processos, utilizando RPA da empresa estudada. De acordo com o gerente geral da equipe
Z, eles estavam com uma alta demanda de automacé&o de processos no periodo da realizagdo do
presente estudo. Por isso, 0 nimero de entrevistados foi limitado. Todas as entrevistas foram
realizadas por meio de video conferéncia em inglés, pois todos os entrevistados ndo eram
brasileiros. O aplicativo utilizado para isso foi 0 Microsoft Teams. Ele possibilitou a gravacao
das entrevistas de forma que o entrevistador pudesse dar completa atencao ao respondente sem
precisar se preocupar em anotar todas as falas em tempo real. Por conseguinte, ao término de
cada entrevista, o0 entrevistador transcreveu e traduziu para o portugués todas as falas dos
respondentes.

Outras duas fontes de dados, que sdo a analise documental e o registro de arquivos,
foram colhidos com base em documentos disponiveis nos bancos de dados e nas ferramentas
da empresa. Por altimo, informagdes obtidas pela observacdo do pesquisador foram coletadas
e armazenadas em diarios de campo, utilizados para relatar as observacoes e percepgoes.

Concernente as observacdes, elas foram realizadas antes e depois das entrevistas
analisando o comportamento dos colaboradores entrevistados e daqueles que usufruem da
automacao. As observacdes foram registradas por meio de anotagdes em um documento na

ferramenta Word.

3.4.2 Procedimentos para a analise dos dados

Ap0s a realizacdo da coleta por meio de entrevistas, documentacao, registro de arquivos
e observacdo, os dados foram colocados em banco de dados com a finalidade de serem
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consolidados de forma conjunta. Primeiramente, os dados coletados da entrevista foram
reunidos de maneira a formar um s6 arquivo com as informacdes dos entrevistados, 0 que seguiu
sendo realizado com cada fonte de dados. Depois das informacdes de cada fonte estarem
consolidadas separadamente, foi realizada a consolidacéo conjunta dos dados de todas as fontes
envolvidas nesse trabalho. O pacote Office 365 foi utilizado como base de dados na fase da
analise critica dos resultados.

Ap06s a consolidacdo, os dados foram analisados para que fosse possivel a apresentacao
dos resultados. Em relacéo ao processo de automacao seguido pela empresa X, para uma melhor
analise, foi realizado um mapeamento de processos utilizando o programa Bizagi Modeler.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo sdo apresentadas as respostas as questdes de pesquisa de campo. Esse
estudo foi realizado em uma empresa multinacional de TIC, que possui uma unidade de
negocios localizada no estado do Rio de Janeiro, Brasil.

A empresa X estd sempre em busca de melhorar seus processos e automatiza-los a fim
dar procedimento a sua transformacao digital. Portanto, a empresa criou uma equipe chamada
de “Z” que tem por finalidade automatizar seus processos de negécio utilizando a tecnologia de
RPA. O estudo foi realizado para entender como 0s processos da empresa X estdo sendo
automatizados. Deseja-se conhecer a metodologia e ferramenta utilizada pela empresa e quais
as barreiras e facilitadores para a automagéo de seus processos.

Este capitulo esta dividido em cinco secBes. A secdo 4.1 aborda o histérico da
automacao de processos da empresa X. A secdo 4.2 aborda como foram escolhidas a
metodologia, a tecnologia e a ferramenta utilizadas pela empresa X e a razéo dessa escolha. Na
secdo 4.3, é apresentado 0 mapeamento do processo de automacao da empresa X. A secdo 4.4
apresenta as barreiras e facilitadores encontrados na empresa em relagdo a automacgéo de
processos. Por ultimo, na secdo 4.2.5, sdo apresentados os resultados que a empresa X vem
obtendo com a automacao de processos

4.1 Histérico da automacao de processos na empresa estudada.

Por meio da pesquisa ndo foi possivel encontrar um marco zero de automacdo na
empresa estudada. Uma das razfes para isso, é que por ser uma empresa de tecnologia, ela
carrega o principio de automacao, inovacao e transformacéo digital desde que foi criada. Outra
razdo de acordo com o0s respondentes da entrevista, € que a automacdo € um conceito
abrangente. Por exemplo, é possivel utilizar uma planilha do Excel para automatizar algumas
atividades. Isso foi uma das primeiras automacfes organicas, que de acordo com o0s
respondentes, as préprias equipes da empresa realizavam para atenderem as suas necessidades.

Porém, foi identificado que a empresa X apresenta uma grande preocupa¢do com a
automacao de processos, inovacdo e transformacédo digital. Isso fica evidente no plano

estratégico do grupo Y de 2025, pois, de acordo com uma das quatro ambicdes do plano, o
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objetivo é melhorar a experiéncia do cliente, otimizando, automatizando e simplificando os
processos internos enquanto aumenta a eficiéncia operacional.

A automacao também esta alinhada com os quatro principios que regem o grupo Y, eles
sdo o “customer first” (cliente em primeiro lugar), “People empowerment & innovation”
(capacitacao de pessoas e inovacao), “Simplification” (simplificacdo) e “Execution & results”
(execucdo e resultados). Ja que a automacdo resulta na simplificacdo de processos para 0s seus
colaboradores, trazendo ganhos monetarios para a empresa. Além disso, de acordo com a
empresa estudada, a automacéo provoca a inovacgao e ajuda na capacitacdo das pessoas de forma
que elas gastem menos tempo com atividades corriqueiras e mais tempo com tarefas mais
complexas e de mais valor para o cliente, possibilitando colocar o cliente em primeiro lugar ao
invés dos processos.

Os investimentos da empresa X em automagéo atualmente ficam ainda mais evidentes
ao observar o incentivo da discussdo do topico no ambiente de trabalho e da criacdo de um
portal dedicado a projetos de automacao. Na rede social do grupo Y é possivel encontrar varias
discussOes entre pessoas de diferentes equipes, nacionalidades, setores e ramo de negocios
sobre a automacéo e suas tecnologias. O portal de automacao foi langado em 2019 e dentro dele
é possivel visualizar todos os projetos de automacao em producdo ou finalizados a partir da data
da criacdo do portal. Também estdo disponiveis KPIs de automacdo, como automacdo por
regides, por equipes, por quantidade de FTE, entre outros dados.

Relativo aos fatores que permeiam a necessidade de automacéo, as pesquisas realizadas
concluiram que sdo dois. O primeiro fator é pelo requerimento das equipes de operagdes - ou
equipes de negdcios — que relatavam estar cansados de realizar atividades repetitivas e
mondtonas, nas quais muitas das vezes consumiam o seu tempo de trabalho. As equipes de
operacles ou neg6cios sao qualquer equipe dentro da empresa que trabalhe com alguma
operacdo, como vendas, cobranca, equipes técnicas e todos as equipes que realizam numerosas
e repetitivas atividades no dia a dia.

J& o segundo fator é a necessidade oriunda da alta gestdo da empresa, pois 0s gestores
sempre tém objetivos e metas cada vez mais altas a cumprir, mais volume de trabalho e cada
vez menos recursos disponiveis. Além disso, a transformacdo digital, como citado
anteriormente é uma estratégia elaborada pela alta gestdo para o crescimento do grupo Y.
Contudo, também € necessario desmistificar que a automacdo € um convite para cortes de

pessoal, pois ela possibilita aos empregados terem mais tempo disponivel para a execucao das
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suas atividades, realizacdo de outras atividades mais avancgadas, além de possibilitar o potencial
de crescimento da empresa.

Um fator descartado na pesquisa tanto por meio de entrevista, quanto por meio de
observacdo, foi a utilizacdo do exemplo de outras empresas que anteriormente realizam a
automacdo e obtiveram sucesso, como fator motivador para aplica-la na organizacdo X. Como
por exemplo o caso da Telefonica O2, uma empresa de telecomunicacdes que aplicou a
automacdo por meio de RPA (este caso esta citado no referencial tedrico desse trabalho, secao
2.3). Dessa forma, de acordo com a visdo da empresa X, mesmo que outras empresas do mesmo
ramo apliqguem a automacgéo em seus processos, cada empresa tem suas particularidades que
devem ser analisadas e respeitadas.

Portanto, a empresa X acredita que automacao traz a economia do tempo gasto em
tarefas repetitivas, facilita e promove mais velocidade ao trabalho. Com isso, o colaborador
pode aproveitar melhor a jornada de trabalho em tarefas mais complexas e com maior valor
agregado. Assim os colaboradores tém mais tempo de dar uma atencdo personalizada aos
clientes. Além disso, a empresa X assume que a automacdo possibilita o potencial de
crescimento da empresa, pois viabiliza 0 aumento do volume de producgéo de seus servigos e

diminui o tempo necessario para produzi-los.

4.2 Escolha da metodologia, tecnologia e ferramenta utilizadas

Concernente a escolha da metodologia utilizada, a pesquisa concluiu que a empresa X
decidiu criar sua prépria metodologia baseada no ciclo PCDA. A empresa X também escolheu
a automacéo de processos por meio de RPA para investir extensivamente. Uma das razdes para
isso é que foi procurada uma forma néo tradicional de automatizar os processos, ou seja, de ndo
utilizar grandes linhas de cédigo, pois causam um gasto de tempo substancial.

Com isso, aempresa X afirma que o RPA surge como uma resposta, pois pode se adaptar
a quaisquer circunstancias de mudanca, excecdes e novas situagdes, bem como manipular
dados, acionar respostas e iniciar novas a¢cdes. O RPA também traz a possibilidade de capturar
a tela de atividades e automatizé-las, tornando 0s processos muito mais rapidos de serem
automatizados. Além disso com o RPA € possivel automatizar processos utilizando softwares
que tém funcdes e opcdes que um desenvolvedor de softwares normal ou iniciante pode utilizar.

Tripathi (2018) também afirma que com o RPA, uma pessoa com pouca experiéncia em
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programacdo ou nao pertencente a area de TI, pode ser treinada nessas plataformas para
automatizar processos simples e complexos.

Outras razBes para a escolha é que o RPA permite que a empresa implemente a
tecnologia de forma rapida e eficaz, sem ter de alterar a infraestrutura tecnoldgica existente,
pois 0 RPA pode conversar com outras ferramentas utilizadas pela empresa. Além disso, a
empresa X afirma que implementar processos utilizando o RPA é mais barato em comparagao
a outras tecnologias, pois 0 tempo necessario para a automacao é menor e a licenca para 0 uso
do software é barata em relacdo ao beneficio encontrado.

De acordo com a revisdo bibliografica, os autores SYED et al. (2020) também refor¢am
que o RPA é mais facil, barato e rapido de implementar, configurar e integrar em sistemas de
empresas, em comparacao a outras formas de automacao.

A empresa estudada retrata que seus investimentos em bots de RPA se pagam em
aproximadamente 6 meses. Por conta disso, atualmente o time de RPA detém a maior média de
projetos de automacao e de FTEs salvos por més dentro da empresa X. Sendo assim, 0 RPA é
a principal metodologia de automacédo da empresa.

Portanto, a empresa X relata que ao implementar RPA, as organiza¢bes podem se
beneficiar de um melhor atendimento ao cliente, melhor eficiéncia com a digitalizacdo dos
dados do processo, processos mais rapidos, menos custos, mais produtividade e podem garantir
que suas operacdes e processos de negocios estejam em conformidade com regulamentos e
padrdes. Em outras palavras, de acordo com a empresa X, 0 RPA ¢ inovador, facil de trabalhar
e traz beneficios rapidos as equipes, ou seja, pode permitir a obtencao de resultados e beneficios
em um curto espaco de tempo comparado as outras tecnologias existentes.

Em relagdo as ferramentas, a empresa estudada utiliza os softwares Nice e o Uipath. O
Nice foi utilizado no comeco da iniciativa de automacéo por causa de dois fatores. O primeiro
fator foi o incentivo de uma unidade de negdcios na Espanha pertencente ao grupo Y. Essa
unidade comecou realizar testes pilotos de RPA em 2017 e utilizava a ferramenta Nice para a
automacdo de seus processos. Outro fator, foi que por consequéncia da unidade de Espanha ja
estar utilizando essa ferramenta, 0 grupo Y ja possuia um contrato e licengas compradas com a
ferramenta Nice.

Porém, apos a realizacdo de testes pilotos, a obtencdo de conhecimento sobre RPA e ao
realizar uma pesquisa extensa das ferramentas disponiveis no mercado, foi percebido que a
ferramenta Uipath se enquadraria melhor nas necessidades da empresa X do que a Nice.
Portanto, eles estabeleceram um contrato com o Uipath e compraram licengas para poder
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utilizar essa ferramenta na automacéo de seus processos. Um dos fatores para essa decisdo foi
a percepcao que Uipath é um dos maiores software de RPA do mundo e lider de mercado. 1sso
também foi aportando no relatério de Gartner (2020).

Outro fator observado pela empresa X, é a facilidade de desenvolvimento de projetos
de automacédo com o Uipath, pois ele apresenta varias op¢des e funcionalidades a mais. Além
disso, o software demonstra uma alta estabilidade quando o bot entra em producdo. Por ultimo,
o0 Uipath disponibiliza um robusto suporte para seus clientes. Um exemplo disso é que eles tém
uma grande comunidade na qual é possivel encontrar e trocar as informacdes com outras
pessoas que também estdo automatizando processos.

Portanto, atualmente na grande maioria dos projetos de automacéo por meio do RPA é
utilizada a ferramenta Uipath. Os poucos bots que ainda utilizam o Nice s&o aqueles que foram
desenvolvidos no inicio do programa e ainda ndo foram substituidos. O Uipath € utilizado em

todos os projetos em desenvolvimento.

4.3 Processo de automacao utilizando RPA

4.3.1 O programa Z

Para entender como funciona o processo de automacgdo por meio de RPA da empresa
estudada é necessario abranger a equipe Z, pois é a responsavel por essas atividades. Conforme
mencionado no referencial teérico, segundo Kaelble (2018), uma decisdo importante dentro do
processo de automacao € decidir se é viavel para a empresa criar uma equipe de automacgao ou
contratar uma espécie de consultoria para automatizar seus processos. A empresa X decidiu que
seria mais vantajoso criar uma equipe de automacdo em RPA. Em consequéncia disso, €
apresentado nos proximos paragrafos mais informacdes sobre a equipe de Z.

A equipe Z, também chamada de programa Z, foi criada dentro da empresa X para
automatizar processos por meio de RPA. Ela ajuda as equipes de operagOes a automatizar seus
processos e projetos, melhorar seus targets e aumentar a eficiéncia e a qualidade de seus
Processos.

Além disso, ele também é um programa criado para acelerar e industrializar a automacgado
dentro da companhia. Por isso, fora a automacdo em si, 0 programa propde treinamentos,

workshops e realiza consultas de RPA internas. Com essas atividades, a equipe Z ajuda as
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equipes de operacOes a descobrirem os beneficios que podem obter por meio da automacao e
auxiliam na identificacdo das oportunidades de automacao, demostrando como transformar uma
ideia em um projeto real com todas as especificacdes. Essas atividades de promocédo da
automacao e do RPA para outros colaboradores da empresa séo aconselhadas pelos autores lyer
(2018) e Taulli (2020).

Atualmente, o programa Z também se tornou uma referéncia de RPA dentro da empresa
X, de forma que varios colaboradores comecam criando seus préprios projetos de RPA e depois
transferem seus projetos e ideias para 0 programa Z para que possam ser suportados. 1sso
acontece porque ele é o principal programa de automacao dentro da companhia, portanto, o que
tem mais experiencia em automacao, inclusive na utilizacdo do RPA.

A ideia da criacdo do programa surgiu em 2018, quando o criador se deparou com um
projeto de automacdo dentro da sua equipe na india utilizando uma tecnologia que se
assemelhava com o RPA, o Wintask. A linha do tempo da criacdo da equipe da equipe Z é

ilustrada na Figura 11.

Figura 11 - Linha do tempo da criagdo do programa Z
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Wintask do RPA de RPA e externas Espanha Nome qualificadas da equipe p
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Fonte: Elaborag8o da autora (2021).

Com a experiéncia nessa tecnologia, o criador da equipe vislumbrou o potencial de
utilizar o RPA em alto nivel e em grande escala. ApOs isso, ele passou alguns meses
pesquisando, investigando e coletando dados com o objetivo de elaborar o plano de criagdo para
0 programa.

Nessas pesquisas, a equipe inicial do programa investigou dentro do grupo Y, se ja
possuia alguma empresa que tivesse experiéncia com o RPA. Assim, eles descobriram que uma
unidade de negdcios pertencente ao grupo na Espanha, em 2017, e outra na Polénia, em 2016,
ja haviam realizado alguns projetos pilotos. Nesse sentido, eles foram aconselhados pela
unidade da Espanha, que compartilha experiéncias com a equipe Z até os dias atuais, por meio

de workshops e reunides.
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Segundo a empresa X, uma deciséo importante no processo de criacdo foi a escolha do
nome do programa, pois ele necessita trazer em poucas letras o que € a equipe € a0 mesmo
tempo ser amistoso, cativante e recordavel para os colaboradores. Dessa maneira, foi realizado
um Brainstorm, onde foi escolhido um nome. Foi escolhido um nome feminino, pois intencao
era suavizar a ideia da automacdo, ja que algumas pessoas acreditam que o nome Bot é um
nome agressivo.

Uma outra decisdo importante foi a contratacdo de especialistas confiaveis e aptos a
trabalhar com o RPA para formar a equipe, pois pessoas qualificadas sdo uma das chaves para
0 sucesso da iniciativa. Outros fatores chaves para a empresa, sdo o aprendizado e a gestéo e
relacionamento da equipe entre si.

Em relagéo ao aprendizado, a equipe necessita estar atualizada com as novas tecnologias
e adquirir conhecimento constantemente. Ja em relacdo a gestdo, foram promovidas varias
reunides para que a equipe se conhecesse e construisse um relacionamento bom e estavel entre
si. Essas reunides muitas das vezes foram fora do ambiente de trabalho, com o objetivo de criar
um clima de descontracéo e integracdo entre a equipe. Enfim, foi criado um ambiente amigavel

e pessoal para facilitar a gestao.

4.3.2 O processo de automacéo

O mapeamento do processo de automacao da empresa X foi realizado por meio de um
fluxograma detalhado, porém por razdes de confidencialidade dos dados ele ndo esta disponivel
no presente trabalho. O processo de automacdo da empresa X é composto por quatro fases.
Essas fases sdo Ideia, Oportunidade, Projeto e Producéo, respectivamente. Isto esta ilustrado na
Figura 12,
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Figura 12 - Processo de automagao.

hecessidade de
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Automacgio de um Processo utilizando o RPA

Fonte: Elaborag8o da autora (2021).

Todo o processo é iniciado quando se percebe uma necessidade de automacédo pela
equipe de operacdes. Apds isso, é necessario que a equipe de operagdes submeta a ideia no
portal de automacdo completando alguns campos, como nome do processo, descrigéo,
frequéncia e duracdo do processo, entre outros.

A equipe Z incentiva os colaboradores a submeterem as ideias no portal realizando
workshops, treinamentos e reunides para difundir o conceito de RPA e ensinar as pessoas a
identificarem quando um processo pode ser automatizado para que surjam mais ideias de
automacao.

Ap0s essa atividade, o portal calcula automaticamente alguns KPIs que ajudam a equipe
de automagcdo a realizar uma analise inicial com a finalidade de saber se o processo é viavel
para ser automatizado utilizando o RPA e se é um bom investimento. Se o processo for
aprovado, ele passa para a proxima fase, que é chamada de “oportunidade”.

Nessa préxima fase, é necessario que a equipe de operacdes possa dar mais detalhes
sobre o projeto a ser automatizado, como: descricéo detalhada do processo, o que eles realmente
querem automatizar, o que eles esperam com a automacdo, como eles podem imaginar a
automacdo desenvolvida, as ferramentas e atividades envolvidas, quantos usuarios vao utilizar
a solucéo e para qual pais estd sendo desenvolvido. Também é realizada uma analise técnica e
financeira para calcular o investimento e os beneficios que o projeto de automacdo dara a
companhia.

Além disso, o proprio portal vai calcular automaticamente mais parametros, tais como
quantos bots sdo necessarios para automatizar esse processo, algumas estimativas relacionadas

ao tempo necessario para realizar as tarefas, o tempo de desenvolvimento e implementacdo da
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automacao e algumas informacoes relacionadas a complexidade do bot. Esses parametros sdo
baseados nas elucidacGes providenciadas pela equipe de operacGes. Depois de analisar as
informacdes e os novos KPIs gerados pelo portal de automacéo, a equipe Z pode priorizar as
oportunidades de acordo com a urgéncia, disponibilidade de recursos e beneficios esperados e
assim transformar as oportunidades aprovadas em projetos reais de automacao.

Na fase de projetos, um gerente de projetos e um desenvolvedor da equipe Z sdo
escolhidos para serem responsaveis pelo projeto de automacdo. Eles realizam diversas reunides
com a equipe de operacOes para conhecer o processo detalhadamente. Na equipe de operacdes
também sdo alocadas pessoas especificas para serem especialistas e gerentes do projeto por
parte da sua equipe. Essas pessoas geralmente sdo escolhidas pelo conhecimento do processo e
pela motivagdo demonstrada com a ideia de automagéo.

Nas reunides realizadas com as duas equipes, a primeira documentacdo a ser coletada é
a gravacdo e o registro do processo “click a click”, para que seja visivel para a equipe Z como
0 processo é feito em cada ferramenta de uma forma padrdo. Depois, também sdo exploradas
algumas excecdes ao processo padrao. Assim, 0 processo € mapeado pela equipe Z com a ajuda
da equipe de operacbes. A documentacdo do processo também ¢é aconselhada pelo autor Kaelble
(2018). Os respondentes relataram que com essa documentacéo, a equipe Z pode consultar o
mapeamento do processo sempre que surgir alguma duvida.

Apos a analise do processo, as especificacbes técnicas sdo desenhadas de modo a
realizar testes de viabilidade para averiguar a possibilidade de fazer a conexdo com as
ferramentas envolvidas. Além disso, € nesse momento que é decidido qual o tipo de bot que
sera utilizado como solucéo. A empresa X produz trés tipos de bots diferentes.

O bot assistido é aquele que apresenta uma necessidade de interagdo entre o colaborador
e 0 bot. Por exemplo, o bot ira realizar o trabalho pesado (como entrar nas ferramentas, copiar,
colar e compilar os dados) e o colaborador ira realizar a parte mais importante do trabalho, que
sera a validacdo e a revisdo desses dados e resultados. Sendo assim, o bot ndo consegue
processar todo o fluxo de trabalho sem a validagdo humana.

O segundo bot é o ndo assistido. Ele roda em maquinas virtuais e pode realizar todo o
processo sem nenhuma intervencdo humana. O bot realiza atividades faceis e simples em geral,
como copiar e colar, mover um dado de uma linha para outra e clicar em um botéo. Nesse tipo
de bot, € planejado anteriormente com a equipe de operacfes quando o bot vai funcionar. Por
exemplo, se uma atividade necessita ser feita as 10h da manha, isso sera especificado na
programacao e o bot ird trabalhar no horario programado.
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Por ultimo, o bot hibrido pode performar todo o processo por ele mesmo, porém o bot
ndo sabe quando realizar as acbes ou mesmo precisa de algumas informacOes de entrada
providenciadas pelo colaborador para realizar todo o processo. Por exemplo, o humano clica
em um bot&o para ativar o bot ou envia um arquivo preenchido com informacdes para que o bot
realize uma determinada atividade.

O tipo de bot é escolhido de acordo com a necessidade do processo. Apds o desenho da
solugdo estar pronto, as especificagdes s@o levadas para serem aprovadas pela equipe de
negocios. Caso a solugcdo ndo seja aprovada, o projeto volta para a etapa de desenho.

Apos a aprovagdo, é iniciada a etapa de desenvolvimento do bot. Nela, so realizadas
reunides semanais ou quinzenais para acompanhar a evolucdo da criacdo do bot e para discutir
novos desafios que surgirdo na etapa. Esses desafios séo, por exemplo, casos de excec¢des que
fogem do processo padrdao que normalmente é realizado.

Quando o bot estd desenvolvido, é iniciada a etapa de testes. Primeiramente, a equipe Z
testa 0 bot de forma técnica. Depois sdo realizados testes com a equipe de negdcios,
supervisionados pelo desenvolvedor de solucBes, com a finalidade de verificar se o bot esta
cumprindo com os requisitos pré-determinados. Assim um ciclo de testes e modificacbes
comeca e € repetido quantas vezes forem necessarias. O bot s6 passa para a proxima etapa se
estiver trabalhando bem em situacdes diferentes de um mesmo processo.

Assim, ¢ iniciada a fase de implantacdo, no qual os bots sdo preparados para serem
colocados online para todos os usuarios. Antes disso, € realizado um Gltimo mapeamento do
processo ja com a acdo do bot. Antes de colocar o bot online também sdo realizadas algumas
outras a¢des, como o treinamento da equipe que vai utilizar o bot e documentac6es para ajudar
as equipes com a utilizacdo. Essas documentacgdes sdo: videos explicando como utilizar o bot,
cards explicando a mudanca e os beneficios trazidos pelo bot e manual de instrucdes.

A proxima etapa é a de producdo. Nela, a equipe Z e a equipe de operacOes
supervisionam o bot por um determinado periodo com a finalidade de verificar o funcionamento
e uso. Para isso, é utilizado o portal de automacao, pois com ele € possivel visualizar se o bot
esta funcionando, quando para de funcionar e em qual atividade parou. Caso o bot entre em
producédo e sé depois de um tempo venha apresentar um problema, os colaboradores podem
sinalizar o problema por meio de uma ferramenta de suporte chamada OST. Nessa ferramenta,
as pessoas podem criar tickets para que os desenvolvedores da equipe Z possam verificar o bot.

Além disso, todos os bots sdo monitorados de forma geral para checar se estdo sendo
bem utilizados pela equipe de operaces e se 0 volume e frequéncia do processo é realmente o
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que a equipe informou anteriormente, entre outras questdes. Quando é identificada uma ma
utilizacdo dos bots, a equipe Z contacta a equipe de negécios envolvida para realizar uma
verificacdo. Dentre trés e seis meses do bot em producdo, também sdo enviadas pesquisas de
satisfacdo para os usuérios a fim de entender a relagdo deles com o bot. O resultado dessas
pesquisas € utilizado para melhorar as acdes da equipe Z.

4.4 Barreiras e Facilitadores na automacao de processos utilizando o RPA

Nesse subcapitulo sdo abordados as barreiras e facilitadores identificados na empresa
X, bem como algumas agdes que a empresa propde para driblar as barreiras. Foram identificadas
um total de quatro barreiras e seis facilitadores.

4.4.1 Barreiras

De acordo com a pesquisa realizada, foram identificadas quatro barreiras na empresa
estudada: falta de conhecimento dos colaboradores e gestores sobre o conceito de RPA,
politicas internas dos gerentes dentro da companhia, processos ineficientes e resisténcia a
mudangas.

A primeira barreira identificada foi a falta de conhecimento dos colaboradores da
empresa X sobre o conceito de automacdo e RPA. Por causa desse desconhecimento, alguns
colaboradores obtém um certo preconceito em relacdo a automacao. Por isso, uma parcela dos
colaboradores — de acordo com os respondentes, em média dez, ou vinte por cento - acreditam
que vao perder o emprego para o software de automacdo. Esse desconhecimento também
acontece em niveis hierarquicos mais altos e ocorre quando um gerente ndo esta informado
sobre o que é a automacao e os beneficios que ela pode trazer, resultando em um preconceito.
Dessa mesma forma, Dumas et al. (2013) também identifica a desconfianca dos trabalhadores
quanto a automacdo (causada pela falta de conhecimento) e o receio de perderem os empregos
para os softwares como barreiras.

Outras barreiras identificadas sdo as politicas internas de gerentes dentro da companhia.
Alguns poucos gerentes ndo gostam de abrir as portas da sua equipe e seus processos para outros
setores. A ABPMP (2013), também reforca esse pensamento, quando afirma que outra barreira
identificada é a rivalidade politica em ambientes organizacionais. Essa barreira também foi
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identificada quando a equipe de operagdes ou o trabalhador tem receio que outras equipes
observem a maneira como estdo trabalhando e sejam julgados por isso.

A quarta barreira identificada na empresa X, é quando o0 processo ndo esta totalmente
organizado ou quando o processo envolve diversas equipes, que ndo possuem coordenacéo e
integracdo entre si. Dessa forma, torna-se dificil automatizar um processo que ndo estad bem
estruturado ou sem eficiéncia. Essa barreira também ¢é identificada por Bill Gates (20--? apud
Jeston e Nelis, 2006), Kluska, Lima e Costa (2015), Davenport (2018) e Qualitat (2018?).

A Ultima barreira identificada é a resisténcia a mudancas, pois naturalmente o
colaborador tende a realizar as atividades como esta acostumado. 1sso também ocorre quando
0 colaborador ndo aprendeu como realizar 0 processo com a automagéo e continua realizando
0 processo de maneira tradicional.

Para evitar essas barreiras, a equipe Z realiza sessdes de reunides de perguntas e
respostas, treinamentos e workshops de automacdo e RPA para popularizar e difundir o
conhecimento dentro da empresa. Por exemplo, existe um workshop de automacgdo em RPA
que dura dois dias voltado para as equipes de operacoes. Nele, os colaboradores aprendem sobre
0 que é automacdo e RPA, como podem ser utilizados, como um processo candidato a
automacao pode ser identificado e como submeter uma ideia no portal.

As barreiras identificadas no estudo de caso foram correlacionadas com as barreiras
identificadas na revisdo literatura, que foram apresentadas no topico 2.4.1 do presente trabalho.
Todas as barreiras identificadas no estudo de caso, também foram identificadas na revisdo da
literatura. Isto é ilustrado na Tabela 3.
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Tabela 3 - Correlacdo das barreiras da literatura e do estudo de caso

Barreiras Identificadas Literatura Estudo de caso
Falta comunicacéo e desconhecimento do conceito de automacao X X
Processos Ineficientes X X
Dificuldade de integragdo com sistemas antigos X
Resisténcia as mudancas X X
Custo das tecnologias X
Escolha equivocada do processo automatizado X
Falta de colaboradores capacitados para lidar com as tecnologias X
Falta de suporte da gestao X
Politicas internas das empresas X X
Falta de planejamento na implementacao X
Pressdo de stakeholders X

Fonte: Elaborag8o da autora (2021).

Portanto, foram admitidas como principais barreiras identificadas no presente estudo as
quatro barreiras encontradas tanto na literatura quanto no estudo de caso. Elas sdo: a falta
comunicagéo e desconhecimento do conceito de automacao, processos ineficientes, resisténcia

as mudancas e politicas internas das empresas.

4.4.2 Facilitadores

De acordo com a pesquisa realizada, foram identificados seis facilitadores na empresa
estudada, sdo ele: gestores e colaboradores envolvidos e interessados em automacao, exemplos
bem sucedidos de automacdo dentro da prépria empresa X, gestdo de mudancas, boa
comunicacdo interna, apoio da alta administracao e estratégia da empresa alinhada a automacéo.

Os gestores sdo facilitadores quando estdo motivados e entendem o conceito de
automacdo, pois podem reforcar a mensagem dela, apresentar os beneficios do projeto para sua
equipe e fazer com que os colaboradores fiquem mais envolvidos com os projetos. Além disso,

quando eles conhecem os beneficios da automacéao, tendem a querer implementa-la nos seus
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processos, visto que sempre tém objetivos altos a cumprir e cada vez mais volume de trabalho
COM Menos recursos e a automacao pode ser uma solucéo para ajuda-los.

A ABPMP (2013) e Dumas et al. (2013) também citam gestores como facilitadores na
automacdo. Segundo a ABPMP (2013), um facilitador é incluir gestores funcionais como
participantes ativos da equipe de transformacdo. Nessa perspectiva, Dumas et al. (2013)
observa que um grande facilitador ¢ o forte compromisso da gestdo, que necessita estar
envolvida na concepcéo e implantacdo do projeto para que também haja uma maior adesao por
parte de outros funcionarios da empresa.

Colaboradores interessados que compreendem o conceito de automacéo de processos
também sdo grandes facilitadores, segundo a empresa X. Porque podem ajudar a disseminar a
mensagem da automacao para outras pessoas dentro da sua equipe de forma organica e serem
bons pontos de contato em projetos de automacao.

Exemplos bem sucedidos de automacéo dentro da empresa foram outros facilitadores
identificados, ja que os beneficios podem ser apresentados de forma convincente para outras
equipes e gerentes com a finalidade de influencié-los a realizar outros projetos. Esse facilitador
também é identificado por Mohapatra (2009) e Dumas et al. (2013). Conforme Mohapatra
(2009), um facilitador sdo os proprios casos de sucesso de projetos automatizados. Segundo
Dumas et al. (2013), um facilitador é proporcionar uma primeira experiéncia de sucesso com a
automacao para os colaboradores, antes do processo no qual eles estdo envolvidos serem
automatizados, com a finalidade de desmistificar a ferramenta de automacao.

A gestdo de mudancas foi identificada como um facilitador por meio da prépria equipe
Z, pois ela ajuda a difundir o conceito de automagdao e de RPA criando workshops, treinamentos
e materiais para as equipes de operagdes. Atualmente, a equipe Z ja treinou mais de 500
colaboradores, ensinando-lhes o que é automacdo e como submeter suas préoprias ideias no
portal. Cruz (2008) e Manzueto (2016), também afirmam que gestdo de mudancas, incluindo
as iniciativas de treinamento sdo facilitadores.

Uma boa comunicacdo foi identificada como facilitadora. Uma das razdes é porque €
imprescindivel ter uma comunicacao eficaz entre a equipe de operacdes e a equipe Z para ter
um bom acompanhamento do projeto de automacao e escolher a pessoas certas para estarem
envolvidas. A boa comunicacdo também se refere a propaganda interna da automacgdo de
processos para outras equipes dentro da empresa, apresentando seus beneficios, pois é
necessario incentivar os colaboradores a buscarem a automacdo. Manzueto (2016) e Cruz
(2008) também cita a boa comunicacdo como um dos facilitadores.
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Outro facilitador identificado é quando a estratégia da empresa estd alinhada com a
automacdo. Na empresa estudada, o conceito de automacao esta em consonancia com os quatro
principios que regem o grupo Y, o “customer first” (cliente em primeiro lugar), “People
empowerment & innovation” (capacitacdo e inovagdo de pessoas), “Simplification”
(simplificagdo) e “Execution & results™ (execucéo e resultados). Além disso, também ajuda a
cumprir o plano estratégico de 2025 da empresa X. Assim é mais facil convencer as pessoas
sobre a automacao quando ela esta alinhada com os objetivos da organizacéo.

A alta administracdo também é um grande facilitador, quando os projetos sdo apoiados
por ela, visto que ela realiza as grandes decisbes dentro da empresa, como em qual projeto
investir. Entdo, se alta administracdo apoia o projeto, € mais facil obter o apoio de outros
colaboradores. Um patrocinio forte por parte da alta gestdo também € citado como facilitador
por Manzueto (2016).

Os facilitadores identificados no estudo de caso foram correlacionados com o0s
identificados na revisdo de literatura. Isto € ilustrado na Tabela 4.

Tabela 4 - Correlacéo dos facilitadores identificados na literatura e no estudo de caso

Reviséo

Facilitadores Identificados de Estudo de Caso

Literatura
Processos eficientes e escalaveis
Casos de sucesso de processos automatizados X X
Comunicacéo eficaz X X
Envolvimento dos gestores no processo de automacao X X
Gestdo de Mudancas X X
Apoio dos gestores e da alta administragédo X X
Auséncia de necessidade de mudanca nos sistemas de «
TI
Boa gestdo dos projetos de automacéo X
Escolha correta do processo automatizado X
Software de automacéo X
Suporte aos usuarios da automacao X

Estratégia da empresa alinhada a automacéo X
Fonte: Elaborag8o da autora (2021).

Dentre os seis facilitadores encontrados no estudo de caso, apenas um ndo foi
identificado na revisao da literatura, ele € a estratégia da empresa alinhada a automacao. Uma
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das razBes para que isso, € que a empresa X tem a estratégia organizacional da empresa voltada
para inovacéo e automagéo.

Portanto, os principais facilitadores considerados no presente estudo foram os cinco
facilitadores identificados tanto na literatura quanto no estudo de caso. Eles sdo: os casos de
sucesso de processos automatizados, a comunicacao eficaz entre as equipes da empresa e na
promogéo do conceito de automacéo, o envolvimento dos gestores no processo de automacéo,
a gestdo de mudangas, como iniciativas de treinamento e o apoio dos gestores e da alta
administracdo, facilitando a aderéncia de outros colaboradores.

4.5 Resultados da automacao de processos utilizando o RPA

De acordo com a empresa X, a equipe Z esta trazendo quantidades significativas de
ganho monetario para a empresa. SO no Ultimo més de 2020, o programa Z economizou
aproximadamente 90 FTEs com os bots. Além disso, criou mais de 150 bots e foi a equipe que
mais salvou FTEs no ano de 2020. Por isso, € uma das principais equipes de automacao da
empresa X.

Ademais, a equipe Z traz diversos beneficios para as equipes de operagfes. Um deles é
a economia de tempo gasto em atividades repetitivas e consequentemente, as equipes de
operacgdes podem estar mais focadas em atividades que tém mais valor para a empresa e para o
cliente. Durante todo o ano de 2020, os bots criados pela equipe Z economizaram cerca de seis
mil horas de trabalho dos colaboradores.

Outro resultado positivo é a consolidacdo da equipe Z como a Unica equipe de RPA da
empresa X. A equipe Z possui uma grande experiéncia e detém mais conhecimento a cada dia.
Por isso, a equipe tem se tonado um centro de exceléncia e de referéncia de automagéo por meio
de RPA dentro e fora da empresa. Em consequéncia disso, outros colaboradores da empresa
procuram a equipe para sanar suas dividas em relacdo a automacdo e RPA. Além disso, a equipe

Z ja treinou mais de 500 colaboradores das equipes de operacdes.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Esse trabalho partiu da constatagdo de que dado ao ambiente competitivo do mundo
atual, as empresas de TIC necessitam ganhar eficiéncia nos seus processos para obter novos
clientes e se manterem a frente de seus mercados. Portanto, a automacao de processos surge
como uma solugdo para as organizacdes que buscam consolidar vantagens competitivas e se
posicionarem frente a seus concorrentes, ou até mesmo alcancar outros beneficios, conforme
suas necessidades.

Assim, a partir do referencial tedrico apresentado no capitulo 2, foi analisada a aplicacéo
da automacéo de processos em uma empresa da industria de TIC. A pesquisa estudou o setor
da empresa responsavel pela automacdo por meio do RPA. Para a realizacdo da pesquisa, foram
coletados dados por meio de entrevistas, documentagdes, registos em arquivos e observacgoes
na empresa estudada.

Entdo, a luz do trabalho tedrico e pratico realizado nesta pesquisa, nos proximos itens
sdo feitas algumas conclusdes sobre seus resultados, destacando suas contribui¢cdes. Também
séo apresentadas algumas sugestdes para investigacdes futuras.

5.1 Conclusdes

O estudo da automacédo de processos na empresa estudada importante para trazer o
conhecimento de como ¢é realizada a automacdo de processos em industrias de TIC. A
automacdo de processos por meio de RPA foi aderente as necessidades da empresa, trazendo
beneficios econémicos e levando-a a um nivel superior no quesito de inovacao digital.

O registro do histdrico de automacao da empresa estudada pode ser considerado como
uma primeira contribuicdo do estudo, uma vez que identifica o nivel que a empresa se encontra
em relagdo a automacdo de seus processos e a importancia que é dado a esse conceito. A
empresa X apresenta uma preocupacdo com a inovacdo e transformacdo digital e investe
constantemente na automacao de seus processos. Além disso, a automacao de seus processos
também esta presente na estratégia da empresa e nos seus objetivos de curto e médio prazo.

A segunda contribuicéo, é a identificacdo e compreensdo da metodologia, tecnologia e
ferramentas utilizas pela empresa, visto que auxilia a compreender como a empresa realiza a

automacdo de processos. A empresa X ndo utiliza uma metodologia padrdo, porém baseia-se
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no ciclo PDCA para a criacdo da sua propria metodologia. Em relacdo as ferramentas e
tecnologias, a empresa estudada automatiza seus processos por meio de RPA, utilizando o
software Uipath.

Uma outra contribuicdo, é o registro do processo de automacdo da empresa estudada,
uma vez que apesar da existéncia de casos de automagdo em industria de TIC na literatura, eles
ndo haviam sido estudados com este nivel de detalhamento, com o intuido de registrar todo o
processo de automacao de ponta a ponta. Na empresa X a automacéo ocorre por meio de 4 fases
que foram explicadas detalhadamente no presente trabalho.

A quarta contribuicdo, é a identificacdo das barreiras e dos facilitadores na literatura e
na empresa estudada e a realizacdo da correlacéo entre as barreiras identificadas na revisao de
literatura e na empresa X. As principais barreiras identificadas foram a falta de comunicagéo e
desconhecimento do conceito de automacdo, os processos ineficientes, a resisténcia as
mudancas e as politicas internas, ja que diferentes equipes possuem interesses distintos dentro
das empresas.

J& os principais facilitadores identificados foram o0s casos de sucesso de processos
automatizados, a comunicacgéo eficaz entre as equipes da empresa e na promogdo do conceito
de automacéo, o envolvimento dos gestores no processo de automacéo, gestdo de mudancas,
como iniciativas de treinamento e o apoio dos gestores e da alta administracdo, facilitando a
aderéncia de outros colaboradores ao conceito de automagao.

Outra contribuicdo séo os registros dos resultados que a empresa vem obtendo com a
automacdo. A empresa X esta alcancando uma grande economia de tempo gasto em atividades
repetitivas e ganho monetario significativo por meio da automacdo de seus processos. Além
disso, a equipe de automacdo de processos esta auxiliando na propagacdo do conceito de
automacao dentro da empresa X.

ContribuicBes adjacentes também podem ser citadas, como o registro da criagdo do
programa ou equipe de automacéo de processos por meio de RPA dentro da empresa estudada,
0 registro das acOes que a empresa realiza para antecipar as barreiras e 0 registro de um
facilitador identificado na empresa X que nao foi identificado na literatura. Esse facilitador é a
estratégia da empresa alinhada a automacéao de processos.
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5.2 Recomendactes

Como direcionamento para futuras pesquisas relativas ao presente tema, sugere-se:

e Realizar estudos de caso com outras empresas presentes no espectro de industrias

de TIC com a finalidade de analisar como automatizam seus processos.
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APENDICE A - Roteiro para Entrevistas
1) Quando comegou 0 processo de automacdo e por que foi percebida a necessidade de
automatizar processos na empresa X?
2) O que é o programa Z?
3) Por que a empresa X escolheu o RPA para a criagdo do programa Z?
4) Quando e por que nasceu 0 programa Z?
5) Qual a metodologia e ferramenta a empresa X utiliza para automatizar o processo?
6) Como a empresa X automatiza seus processos utilizando a abordagem RPA?

7) Quais as barreiras que a empresa X enfrenta em relagdo a automacao de processos utilizando
0 RPA?

8) Quais os facilitadores que a empresa X enfrenta em relacdo a automacdo de processos
utilizando o RPA?

9) Quais sdo os resultados da automacdo a empresa X vem obtendo, utilizando a abordagem
RPA?



