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Resumo

As solucoes RPA existentes no mercado sao fornecidas com modelos de negocio e caracteristicas muito

distintas.

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnologico e
ambito de aplicacao estarem em constante redefinicdo, as empresas que pretendem adotar este con-
ceito debatem-se com uma questao: E possivel criar um artefacto que nos permita proceder a selecdo
da melhor ferramenta de RPA, perante determinada realidade, drea de negdcio e requisitos proprios

e particulares?

Analises comparativas sobre as diversas solucdes RPA sao praticamente inexistentes e nao permitem
facilmente a adaptacao da analise a critérios especificados pela empresa que deseja selecionar a

solucao.

Este estudo recorre-se da metodologia de investigacao DSR para construir um artefacto que permite
produzir um conjunto de indicadores que apoiem uma escolha sustentada da solucao RPA mais ajus-
tada a cada empresa e/ou processo de negocio. Este artefacto inclui: a identificacdo das solucoes
existentes no mercado e suas caracteristicas distintivas; uma analise comparativa das caracteristicas
das varias solucdes recorrendo a uma framework especifica e uma classificacao do grau de adaptabi-

lidade de cada solucédo a automatizacao de diferentes tipos de processos de negocio;

Este artefacto e a informacao por si produzida foram aplicados ao estudo de um caso real onde o
artefacto foi utilizado para avaliar o grau de adaptabilidade de cada solucao a automatizacao de um
processo de negocio especifico. Esta utilizacdo demonstrou a capacidade do artefacto na producao

dos indicadores requeridos como objetivo deste estudo.

Palavras Chave: Robotic Process Automation, RPA, Solucdes RPA, ITPA, Automatizacao de Processos

IT, Processos de Negocio, Automatizacdo de processos de Negdcio, Analise comparativa




Abstract

RPA market solutions are provided with very divergent business models and capabilities. RPA's
maturity level is still relatively low and its technological context is constantly being redefined.
Comparative analyses for RPA solutions are practically non-existent and do not easily allow its
customization with criteria specified by the company that wishes to select the solution. Therefore, a
question arises: Is it possible to create an artifact that allows us to select the best RPA tool, given a
certain reality, business area, own and particular requirements? This study used a DSR methodology
approach to build an artifact that allows to produce a set of indicators that will support a sustainable
choice of the RPA solution better adjusted to each company and/or business process. The artifact
includes: an overview of existing solutions in the market and their distinctive characteristics; a
comparative analysis of the RPA solutions using a specific framework; and a methodology to classify
each solution degree of adaptability to automate specific business processes. A real case scenario was
used as a demonstration where the artifact was applied and tested. This test demonstrated the

artifact's ability to produce the indicators required by this study goals.

Keywords: Robotic Process Automation, RPA, RPA Solutions, ITPA, IT Process Automation, Business

Process, Business Process Automation, Comparative analysis
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1 Introducéao

Robotic Process Automation (RPA) é um conceito recente na automatizacao de processos que engloba

diversas areas e vertentes e é suportado por inUmeras ferramentas e solucdes oferecidas no mercado.

Uma abordagem global é efetuada nos pontos seguintes por forma a enquadrar o conceito RPA, o seu

contexto tecnologico e ambito de aplicacéo.

Sendo o dominio de estudo desta tese as solucdes RPA existentes no mercado, a mesma focar-se-a
particularmente no estudo dessas solucdes, nos seus fabricantes e na forma como cada um aborda a

resolucao dos processos.

1.1 Automatizacao de Processos

Uma constante no universo empresarial é a incessante procura de fazer mais com menos.

Este objetivo obriga as empresas a realizar uma melhoria continua dos seus processos de negocio,

racionalizando e otimizando os mesmos por forma a obter mais valor consumindo menos recursos.

Uma das abordagens usadas para este fim é a automatizacao de processos, esta abordagem nao é

nova e pode ser rastreada até aos primérdios da revolucao industrial.

Desde essa altura que as empresas perseguem a melhoria da eficacia e eficiéncia nos seus processos
com recurso frequente a automatizacao dos mesmos atraveés da utilizacao de maquinas, equipamentos

ou dispositivos. (Trevor, 2015)

A automatizacao de processos foi evoluindo ao longo dos tempos e é hoje vulgar a utilizacdo de robots
em linhas de fabrico industriais e outros processos de negocio, garantindo um aumento de eficacia e

eficiéncia desses processos assim como outros beneficios.

Recentemente surgiu uma nova tendéncia na automatizacdo de processos, a utilizacdo de “robots de
software” para realizar tarefas e automatizar processos. Sao geralmente conhecidos por “software

bots”.

Este novo conceito foi sujeito a pedido de registo de patente por parte da Accenture Global Services

Limited. (Bataller and Jacquot, 2017)

A evolucéo tecnoldgica registada em campos como a Inteligéncia Artificial e Machine-Learning tem
impulsionado significativamente a automatizacao de processos, permitindo que os robots deixem de
ser apenas auxiliares na execucao de simples tarefas repetitivas e passem, cada vez mais, a poder
executar tarefas complexas e tomar decisoes, especialmente em contextos estruturados. (Davenport
and Kirby, 2016)

(Seasongood, 2016) classifica de formas distintas a utilizacao de robots de software na automatizacao

de processos:
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e Robotic process automation (RPA), mais vocacionado para a realizacao de processos como as
transacodes financeiras, manipulacao de dados, monitorizacao, elaboracao de relatorios e re-
gistos de atividade. E geralmente aplicado em processos que interagem transversalmente com

diversas funcdes dentro da empresa.

e Robotic desktop automation (RDA), mais vocacionado para o apoio a atividade diaria dos uti-
lizadores, onde os robots de software atuam paralelamente com outras aplicacées de desktop
e executam tarefas de suporte ao utilizador reduzindo a quantidade tarefas manuais que o

mesmo necessita de realizar.

No ambito desta tese, o conceito de utilizacao de robots de software para automatizar processos de
negocio sera referido de uma forma genérica como Robotic Process Automation (RPA), termo aceite

e reconhecido globalmente na area.

1.2 Robotic Process Automation - O que é?

Na sua esséncia, o RPA é um conjunto de “ferramentas” de software que podem ser usadas para
automatizar as tarefas habitualmente efetuadas por utilizadores reais, imitando as acoes realizadas
por esses utilizadores e usando exatamente os mesmos sistemas e interfaces de utilizador ja existen-

tes.

Embora o termo “Robotic Process Automation” possa facilmente induzir a visdao de robots fisicos a
executar tarefas geralmente realizadas por humanos, o significado real do conceito é a automatizacao

das referidas tarefas através de solucoes de software.

Ao nivel dos processos de negbécio, o conceito geralmente refere-se a configuracao e utilizacdo de
software para realizar o trabalho repetitivo e de baixo valor acrescentado que previamente era feito
por pessoas, por exemplo a transferéncia e integracdo de dados provenientes de mdltiplas fontes

como email e folhas de calculo para sistemas ERP ou CRM. (Lacity and Willcocks, 2016a)

As solucoes de RPA existentes no mercado suportam-se na aplicacao de tecnologias emergentes como
Analytics, machine learning, Al e software baseado em regras para capturar e interpretar fontes de
dados, executar transacdes, manipular dados e comunicar com outros sistemas empresariais. Tudo
isto sempre baseado em regras e procedimentos predefinidos, de forma autonoma e sem intervencao

humana no processo.

O RPA é um conceito muito recente e com um estado de maturidade ainda baixo, mas que tem co-
nhecido um grande crescimento tecnoldgico e uma disseminacdao empresarial extremamente acentu-

ada.

O contexto de aplicacao e o proprio conceito estao em constante evolucao, o RPA comecou por ser
utilizado como uma ferramenta tatica, mas esta abordagem rapidamente evoluiu e muitas empresas

ja consideram o RPA como uma ferramenta estratégica para a melhoria dos seus processos de negocio.

Esta mudanca de paradigma deve-se em muito 4 adicao de tecnologias cognitivas as solucdes RPA,

alargando o seu ambito de aplicacdo a automatizacdo de processos com requisitos na manipulacédo de

11



dados nao estruturados, processos com necessidade de deducao de decisées € mesmo a processos
onde o resultado final possivel € um conjunto de opcdes provaveis e nao apenas um predeterminado.
(Lacity and Willcocks, 2016a)

Os fornecedores de solucdes RPA comecam ja a adicionar componentes de automacao cognitiva a sua

oferta base, alguns estao inclusive a especializar a sua oferta nessa area.

Na figura 1 descreve-se o ambito de atuacdo do RPA versus automacao cognitiva no cenario da auto-
matizacao de servicos. Destaca-se também uma das caracteristicas diferenciadoras do RPA: o ter sido
concebido para utilizadores peritos em processos de negocio (Subject Matter Experts - SME), nao

requerendo significativos conhecimentos de programacao ou desenvolvimento de software.

< |

Ambito do RPA Ambito da automatizacio cognitiva

Dados ¢ Estruturados * Na&o Estruturados

Processos * Baseados em regras * Baseados em ilagdes

Resultados * Resposta Unica correcta ¢ Conjunto de respostas provaveis
As ferramentas RPA sdo desenhadas  As ferramentas de automatizagéo
para ser usadas pelos peritos em cognitiva s3o desenhadas para ser
processos de negdcio na usadas pelos peritos IT na
automatizagdo de tarefas que usam  automatizagdo de tarefas que usam
regras para processar dados ilagBes para processar dados ndo
estruturados e produzem uma tnica estruturados e produzem um
resposta correcta: resultados conjunto de respostas provaveis e
deterministicos. ndo uma Unica resposta correcta:

resultados probabilisticos.

Figura 1 - RPA vs Automatizacdo Cognitiva. - Adaptado de: (Lacity and Willcocks, 2016a)

A introducao de tecnologias cognitivas neste contexto veio obrigar a repensar o conceito, retirando o
enfoque na automatizacao simples de processos e introduzindo o conceito de automatizacao inteli-
gente de processos (Smart Process Automation - SPA). Este conceito é significativamente mais ape-
tecivel para as empresas pois permite englobar um cenario mais alargado na automatizacao de servi-
Cos.
“Robotics, aka Robotic Process Automation, is a buzzword in every Fortune 1000 boardroom and a
headline at every conference. But just like that “new” actor you suddenly see in every movie, it’s been
around for over a decade, and it’s already showing signs of age. Regulatory compliance, competition
to deliver the best customer experience and the relentless drive for shareholder value have made
automation a mandate. Now, the enterprise needs a more powerful lever than pure desktop robotics
to achieve operational transformation and business breakthroughs. Enter smart process automation.”

(Institute for Robotic Process Automation and WorkFusion, 2016)

Para o contexto deste trabalho, utilizamos o conceito RPA nao sendo consideradas solucées que se
tenham especializado na automacao cognitiva. Serao alvo de estudo apenas as solucdes vocacionadas
especificamente para o RPA pois como é referido por (Lacity and Willcocks, 2016a) € por estas que as

empresas comecam O seu percurso.
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1.3 Questdo e Objetivos de Investigacao

(Lacity and Willcocks, 2016a) indica a aquisicao do software e a construcao da solucao RPA com re-
cursos internos como sendo uma das abordagens mais utilizadas pelas empresas na implementacao da
automatizacao de servicos.

A selecao de uma solucao de software que melhor se ajuste a uma determinada funcao é um processo
que pode ser moroso, complexo, oneroso e envolver um elevado grau de risco.

Caso essa solucao seja destinada a automatizacao de processos de negdcio, o impacto dos fatores
acima descritos aumenta significativamente.

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnolégico e
ambito de aplicacao estarem em constante redefinicdo, as empresas que pretendem adotar este con-

ceito debatem-se com uma questao:

“E possivel criar um artefacto que nos permita proceder a selecdo da melhor ferramenta de RPA,

perante determinada realidade, area de negécio e requisitos préprios e particulares?”

Analises comparativas sobre as diversas solucbes RPA sdo praticamente inexistentes, muitas vezes
patrocinadas pelos proprios fabricantes e nao permitem facilmente a adaptacao da analise a critérios

especificados pela empresa que deseja selecionar a solucao.

E objetivo desta tese a producdo de um artefacto que apoie uma escolha sustentada da solucdo RPA

mais ajustada a cada empresa e/ou processo de negocio.

A Design Science Research (DSR) foi a metodologia escolhida para apoiar este estudo como se descreve

seguidamente.

1.4 A Design Science Research (DSR) como metodologia de suporte ao estudo

A Design Science Research (DSR) é uma das abordagens usadas atualmente no estudo e investigacao
no dominio dos sistemas de informacao, (Hevner et al., 2004) descreve a importancia da DSR neste

dominio.

Num artigo publicado em 2007 no “Journal of Management Information Systems” (Peffers et al.,
2007), reforca essa importancia e apresenta uma metodologia (DSRM) para aplicacdo da DSR ao do-

minio de investigacdo dos sistemas de informacao.

A Design Science Research em geral e a DSRM em particular baseiam-se na criacdao de um artefacto

que tem por objetivo garantir respostas as questdes colocadas pelo problema de estudo.

The result of design-science research in IS is, by definition, a purposeful IT artifact created
to address an important organizational problem. It must be described effectively, enabling

its implementation and application in an appropriate domain. (Hevner et al., 2004)

E uma abordagem que se ajusta perfeitamente ao objetivo desta tese e como tal foi a metodologia

usada para guiar a investigacao.
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0 modelo processual da DSRM apresentado por (Peffers et al., 2007) esta representado graficamente
na figura 2 e é constituido por seis atividades principais que guiaram o trabalho realizado.

Iteragéo do processo

Sequéncia nominal
do processo DSRM

Definir os Demonstragio
objectivos da

solugdo

Avaliagio

Identificar o
problema e sua
motivagdo

Desenho e
desenvolvimento

Comunicagio

para

medir e analisar

Encontrar
contexto
apropriado

Observar eficiéncia
e eficécia

Inferéncia
Teoria

Definir o problema 0que um

artefacto melhor
deveria ser capaz
de fazer

Conhecimento
para fazer

Voltar
iterativamente ao
projecto

PublicagBes
profissionals

Utilizar o artefacto
para resolver o
problema S

Artefacto

Demonstrar a sua
importancia

Conhecimento
disciplinar

Inicio gerado por
projecto e
desenvolvimento

Inicio gerado por
cliente / contexto

Inicio gerado por
solugdo

Inicio gerado por
problema

Possiveis pontos de inicio da pesquisa J

Figura 2 - Modelo processual DSRM - adaptado de (Peffers et al., 2007)

O problema de estudo esta definido claramente como a inexisténcia de um conjunto de indicadores
que permitam uma escolha sustentada da solucdo RPA que melhor se adapta a uma realidade, area
de negocio e requisitos proprios e particulares de cada empresa. O grau de maturidade do RPA é ainda
relativamente baixo e o seu contexto tecnologico e ambito esta em constante redefinicdo, como tal,
as empresas que pretendem adotar este conceito debatem-se com sérias dificuldades para efetuar
uma selecao sustentada da solucao RPA mais indicada, sendo assim de extrema importancia a criacéao

deste conjunto de indicadores;

Os objetivos deste estudo constituem-se como a producao de um artefacto que permita e apoie a
criacao do conjunto de indicadores referidos no paragrafo anterior, para isso o artefacto devera per-

mitir responder as seguintes questdes de estudo (QE):
QE1. Que solucées RPA existem no mercado?
QE2. Que caracteristicas distintivas apresentam?
QE3. Como se posicionam as varias solucoes entre si?

QE4 “Qual a solucao RPA que melhor se adapta a realidade, area de negdcio e requisitos proprios

e particulares de determinada empresa ou processo de negocio?”
Estas sao as questoes de estudo que esta tese se propde responder;

0 processo de desenvolvimento do artefacto esta descrito nos capitulos 2 e 3 que incluem um estudo

sobre o estado da arte do dominio RPA (2) e a construcao do artefacto (3);

A demonstracao do artefacto sera efetuada através da sua utilizacdo num caso real e esta apresentada
no capitulo 4, esta demonstracao em caso real permitira também a avaliacao do artefacto através da
observacao e analise da capacidade do mesmo para gerar as respostas requeridas pelas questdes de

estudo e da qualidade e ajuste das mesmas. Esta avaliacao esta descrita no capitulo 5;
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Sera criado um resumo alargado desta tese num formato publicavel em jornal cientifico por forma a
que os resultados da mesma possam ser divulgados;

No capitulo seguinte inicia-se o estudo do atual estado da arte no dominio RPA.
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2 Trabalho relacionado - uma visao holistica

O dominio lato desta tese é o conceito Robotic Process Automation, no entanto o seu foco central é
a analise comparativa das solucdes RPA existentes no mercado. Para elaborar esta analise é vital

recorrer a métodos crediveis para que a mesma se constitua como fiavel e credivel.

Assim, este estudo sobre o estado de arte sera divido em duas areas distintas, 1: o RPA e as suas

solucdes de mercado; 2: as metodologias para analise de solucoes de software.

Sendo o RPA um conceito com um grau de maturidade ainda baixo e que teve o seu crescimento mais
acentuado e visivel no final de 2015, os trabalhos cientificos nesta area sao ainda muito poucos.
Existem, no entanto, alguns ja bem consolidados e que serao analisados neste estudo sobre o estado

da arte.

O RPA é em si uma solucao de automatizacao de processos, e como tal, inclui tracos, caracteristicas
e necessidades de estudo comuns com essa area. Neste campo mais genérico podem encontrar-se

varios trabalhos que sdao também considerados neste documento.

Foi elaborada uma analise mais holistica do tema RPA e do seu estado atual sendo a mesma apoiada

nos trabalhos existentes. Estes trabalhos sdo classificados e apresentados no capitulo seguinte (2.1).

Sera também apresentada no ponto 2.1.7 a metodologia que foi seguida no estudo do estado da arte

e na recolha de informacao sobre fabricantes e solucdes RPA que suporta esta tese.

2.1 Robotic Process Automation e as solucdes existentes no mercado

2.1.1 RPA - que impacto tem no negoécio?

A procura constante de otimizacdo de processos e a melhoria de eficacia e eficiéncia dos mesmos foi
alvo de diversas abordagens ao longo do tempo, a introducao e inovacao em aplicacdes e sistemas
empresariais, a utilizacao de ferramentas BPM e o outsourcing de processos e servicos sao apenas

alguns exemplos. (Seasongood, 2016).

A crise financeira de 2008 colocou um fator adicional de pressao nas empresas, privadas e publicas,
para reduzir custos e produzir mais com menos recursos. O RPA veio introduzir mais uma abordagem

possivel para as empresas aliviarem esta pressao. (Lacity and Willcocks, 2015)

A figura 3 apresenta o impacto nos processos negocio e os ganhos e melhorias tipicamente atingidos

pela introducao de solucées RPA.

Os valores apresentados sao estimados e podem variar consoante a complexidade do processo de

negocio.

A informacao apresentada baseia-se em dados recolhidos em varios seminarios online sobre o tema

RPA, na analise de casos de estudo e implementacdes reais de solucdes RPA.

16



* Redugéo do custo,
aumento da eficiéncia e
melhoria na qualidade
dos dados via
Automatizagido de
processos

* Aumento na rapidez de
execugdo do processo

* 1 robot de software
tipicamente efectua o
trabalho de 1.5 FTE em
tarefas de rotina

Processos de Negdcio
o Entrada de dados
o Narragbes genéricas
o Tratamento de emails especificos

Servigos Gerenciados
o Automatizagéo de scripts para agentes
ex: provisionamento de utilizadores
o Ferramentas gestéo de utilizadores e

« Processos de Neg6cio

o Processamento de reembolsos

o Reservas e alocagdes

o Relatérios (ex: financeiros, reguladores)
o Pagamentos

« Servigos Gerenciados

o Ferramentas Self-heal

o Diagnéstico de aplicagbes empresariais
o Automatizagéo de Testes

o Automatizagéo da Gestéo de Alertas

o Automatizagéo de Gestdo Performance

« Processos de Negocio
o Gestao de Carreiras
o Gestdo de Falhas
o Narragdes complexas

« Servigos Gerenciados

o Robots de software para
Interacgdo Natural com
utilizadores (Linguagem e Fala)
com capacidade para interpretar
as questoes dos utilizadores e
resolver situagGes repetitivas

o Previsdes de Saude

passwords
Ganhos * 45%+ ganhos de eficiéncia « 50%+ ganhos de eficiéncia - Simplificagdo de processos e deskilling
tipicamente « Até 30% do esforgo manual esta nestas « Até 50% do esforgco manual esta nestas « Volume e eficiéncia mais baixos mas alto
obtidos actividades actividades impacto no risco e custo
0 - 6 Meses 6 - 12 Meses Mais de 12 Meses
Figura 3 - Impacto no Negdcio
RPA vs BPM

Uma das questdes mais abordadas nos trabalhos desta area é: porqué RPA quando existe BPM?

A resposta pode ser dada a varios niveis: abordagem de implementacao, custo, rapidez de implemen-
tacao e tipo de processos alvo. (Lacity and Willcocks, 2016b),(Lacity and Willcocks, 2016a) apresen-

tam varias razoes:

e Uma abordagem BPM para automatizacdo de processos é uma abordagem intrusiva, geral-
mente liderada pelos servicos IT e que implica a intrusdo na logica do processo de negocio, a
criacdo de novas aplicacées e a utilizacdo de recursos humanos especializados na area BPM.

Esta abordagem implica custos e tempos de implementacao elevados.

e O RPA por sua vez tem uma abordagem nao intrusiva, nao obriga a criacdo de novas aplicacoes
nem interfere na logica de negdcio implementada.
A automatizacao dos processos € atingida usando robots de software que imitam as acdes dos
utilizadores humanos sobre as interfaces, aplicacdes e sistemas ja existentes.
As solucbes de RPA podem ser configuradas por peritos da area de processos e negocio, ndo
requerendo conhecimentos na area do desenvolvimento de software.
A abordagem RPA assegura rapidez e agilidade na implementacao, assim como custos inferi-

ores as abordagens BPM.

e Devido ao seu custo e tempo de implementacao, as abordagens BPM sdo apenas aconselhaveis
para processos de negocio de elevado valor onde o investimento nestas solucdes seja justifi-
cavel. No entanto, as empresas continuam a ter um elevado nimero de processos de baixo
valor, ou com um ciclo de vida curto, até agora nao automatizados e para os quais o RPA pode

ser uma excelente solucao.
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IT RESOURCED & DELIVERED BUSINESS RESOURCED (IT GOVERNED)

Enterprise IT
Highly Specialised
IT Programme

eg SOA, ERP, CRM

Procedural Automation
Business Previously uneconomic processes
Imperative
Requring software Short-term Regulatory Requirements
specialisation, eg BPMS
Rapid Response
Operational Ownership
' eg Off-shoring, eg people
<

PROCESS VALUE

SPECIALISED DEGREE OF SPECIALISATION GENERALISED

>

Figura 4 - BPMS vs RPA. - Fonte: Blue Prism

A figura 4 ilustra os campos de atuacao e valéncias das varias abordagens, mostrando como se enqua-
dram segundo o valor do processo de negocio e a especializacao requerida dos recursos humanos

envolvidos nos mesmos.

Abordagens baseadas em projetos IT ou utilizando ferramentas BPMS tém geralmente a sua area de
exceléncia em processos de alto valor para o negdcio e requerendo recursos humanos especializados,
€ nessa area que sao geralmente aplicadas especialmente devido ao elevado investimento e duracao

de implementacao a que obrigam.

No entanto, as empresas continuam a ter inUmeros processos de negdcio nao atingidos por estas ini-
ciativas de automatizacao. Processos de baixo valor ou com um ciclo de vida muito curto, por exemplo
para cumprir obrigacdes regulamentares de curta duracao, nao possuem 0s requisitos considerados

necessarios para uma abordagem BPM ser considerada economicamente viavel.
O RPA e as suas caracteristicas foram pensados para se ajustarem a este tipo de processos.

Para determinado tipo de processos, no seu ambiente de valéncia, o RPA pode apresentar vantagens

incontornaveis.
Um estudo realizado pela Telefonica O2 consolida esta afirmacao. (Lacity and Willcocks, 2016b)

O estudo comparou as abordagens RPA e BPM na automatizacao de processos, criando dois grupos de
trabalho: um liderado pelo IT que utilizaria ferramentas BPM para automatizar dois processos de
negocio; outro liderado pela area de negocio que utilizaria a abordagem RPA para automatizar outros

dois processos de negocio em tudo similares aos atribuidos ao grupo liderado pelo IT.

Ambas as abordagens demoraram trés semanas para desenvolver a solucdo de automatizacéo, no en-

tanto, na vertente financeira o RPA revelou-se um claro vencedor:
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O RPA obrigou a um investimento inicial superior devido a necessaria formacao e suporte dos utiliza-
dores, mas o custo total de desenvolvimento da solucao era inferior ao da abordagem BPM pois esta
obrigava ao uso de recursos IT no seu desenvolvimento, contrariamente a solucao RPA que usava os

peritos do processo de negocio.

Foi estimado que o investimento inicial em RPA estaria pago no fim de 10 projetos. A abordagem BPM

necessitaria de trés anos para garantir o retorno do investimento.

A 02 efetuou uma simulacao a trés anos dos dois casos, no fim desse periodo a abordagem BPM teria

zero beneficios financeiros e a abordagem RPA permitiria um beneficio de 1.4M USD.

O RPA e o servico de IT
Um dos temas frequentemente abordado nos trabalhos desta area € a interacao entre o RPA e o IT.

O conceito de automatizacao de processos de negocio via RPA causa geralmente algum “desconforto”
nos departamentos de IT, muito por causa de conceitos como o “shadow” ou “gray” IT, da automati-
zacao de tarefas realizada por utilizadores finais recorrendo a scripts e outras “habilidades” nao
documentadas, ou mesmo por confusao com outras variantes de automatizacao como o screen-scra-

ping, uma solucao rudimentar para automatizar a manipulacao de ecras aplicacionais.

Convém, no entanto, referir que as solucdes atuais de RPA estdo desenhadas tendo por base o objetivo

de garantir que o RPA é enterprise-safe.

Tal como referido por (Willcocks et al., 2015b), o RPA é uma plataforma que foi concebida para
garantir os requisitos empresariais de IT tais como a seguranca, escalabilidade, auditabilidade e ges-
tao da mudanca. Os robots de software sao distribuidos e geridos centralmente na infraestrutura
empresarial de IT por forma a garantir a integridade transacional e a conformidade com os modelos

de seguranca e continuidade de servico empresariais.

O RPA comeca inclusive a ser considerado uma abordagem vantajosa na area de IT, sendo a automa-

tizacao de processos IT uma das areas de grande impacto e valéncia do RPA.

O ITPA - IT Process Automation, é um caso particular de uso do RPA e existem alguns fornecedores no

mercado que se especializaram nesta area.
(Fung, 2013) aponta os casos de uso tipicos e de maior impacto do ITPA:

e Automatizacao de servidores (criacao ou eliminacao; reiniciar ou desligar; limpeza de disco;
backups; manipulacao de ficheiros;

e Automatizacao de armazenamento

e Automatizacao de networking

e Automatizacao de aplicacdes (bases de dados; middleware; email, teste e instalacao de apli-
cacoes)

e Automatizacao de seguranca

o Gestao de identidades e palavras passe
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e Automatizacao de tarefas pré-programadas

Segundo Fung, sao sérios candidatos a automatizacao via ITPA os processos IT que envolvem:

e Elevado volume de transacdes ou transacoes de elevado valor

e Acesso frequente a multiplos sistemas

e Ambiente estavel, processos bem definidos e elevado grau de maturidade
e Intervencao humana limitada

e Baixa ocorréncia de excecoes

e Processos IT manuais suscetiveis a erros

e Decomposicao facil em processos IT

A automatizacao deste tipo de servicos IT garante beneficios significativos, como por exemplo a pre-
visibilidade, repetibilidade e a melhor integracao de servicos, o aumento da produtividade e do indice

de satisfacao dos servicos IT, assim como a reducao de riscos operacionais e custos.

O uso de RPA e automacéao cognitiva na automatizacao de processos IT

Um exemplo real de sucesso na automatizacao de servicos IT € o caso da empresa SEB Bank (Lacity et
al., 2017), um banco noérdico, que implementou recentemente um agente cognitivo virtual (Cognitive
Virtual Agent - CVA) fabricado pela IPSoft.

A SEB ja tinha em funcionamento desde 2014 o produto IPCenter da IPSoft, uma plataforma RPA
destinada a automatizacdo de processos IT e decidiu evoluir para a utilizacdo de uma solucao com

caracteristicas cognitivas.

0 CVA, de nome Amelia, é uma plataforma de software concebida para atuar de forma similar a um

agente humano usando interacdes de linguagem natural.
A Amelia tem atributos de ambas as tecnologias: automatizacao cognitiva e RPA.

Tal como outras solu¢des baseadas em CA, a Amelia automatiza tarefas usando um processo baseado
em inferéncia para interpretar dados estruturados e nao estruturados, mas ao contrario de outras

plataformas cognitivas, a Amelia ndao produz um conjunto provavel de resultados.

Em vez disso, a Amelia € uma plataforma deterministica que executa processos de negocio de acordo

com instrucdes, tal como uma ferramenta RPA.

O SEB Bank considera esta experiéncia, um caso de sucesso e pretende alargar o uso da Amelia a

outros servicos IT e nao IT.

A tabela 1 resume o percurso de implementacao da Amelia e os resultados atingidos até agora, onde
se destaca a resolucao de 50% das chamadas sem intervencao humana representando 15% do volume

total de chamadas, e o incremento de cinco vezes na rapidez de entrega dos servicos.
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Tabela 1 - Amelia - Percurso de implementacdo e resultados

Adaptado de: (Lacity et al., 2017)

. Data de . .
Clientes Servicos Canal Resultados Iniciais
langamento

e O software resolveu 50% das cha-
madas sem interveng¢do humana,

Identity Access Management e isto representa 15% do volume to-

Client App Web
lentes Agosto 2016 Knowledge Management pp Ve 'e tal de chamadas.
Internos . App Mobile . .
(IT Service Desk) e Um incremento de cinco vezes na
rapidez de entrega dos servigos
e Servigcos mais consistentes
Clientes . . .
Dezembro 2016 Consultas de Clientes App Web Demasiado cedo para aferir
Externos

Incrementar valor estd no ADN do Robotic Process Automation

O impacto do RPA é notdrio a varios niveis, as empresas utilizadoras de RPA atingem geralmente os

seguintes beneficios (Lacity and Willcocks, 2015):

e Reducao FTE (Full Time Employee)

o Cobertura de servigco 24x7 - Robots trabalham 24x7

e Forca de trabalho mais flexivel pois os robots podem ser multi-competéncia

e Qualidade consistente - Robots nao fazem erros

e Maior rapidez na entrega de servicos - os robots sao mais rapidos que os humanos

e Maior rapidez na introducao de novas funcionalidades - o RPA permite uma resposta a novas
solicitacdes mais facil e rapida do que outras abordagens IT

e Solucoes altamente escalaveis para resposta as variacdes na procura do servico.

e Empregados mais satisfeitos pois as tarefas aborrecidas sao executadas pelos robots, liber-

tando-os para tarefas que requerem julgamento, empatia e interacao social.

A tabela 2 apresenta os resultados atingidos por 3 empresas com a introducao do RPA onde é possivel

verificar o elevado ROI das solucdes RPA implementadas assim como os beneficios obtidos no valor de

negocio.
Tabela 2 - Exemplos do valor entregue pelo RPA - Adaptado de: (Willcocks et al., 2015b)
Num. de pfocessos Num. de transa.cgoes Vialor/de Negéeio ROI
automatizados RPA mensais
35% do Back-Office A Entrega mais rapida o o
Telefonica 02 (15 processos de 400.000 a 500.000 A Melhor qualidade de servigo 650;);1:SOA
negacio criticos) A Maior conformidade com re-
Empresa o . . gulamentagdo 200%
Utilidades 35% do Back-Office 1 milhdo A\ Escalabilidade imbativel 1ano
A\ Capacitagdo estratégica 30%
Xchanging 14 processos criticos 120.000 A Poupanga FTE or rozesso
A Realocagdo de FTE porp
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Este impacto também pode ser avaliado pelo chamado “triple-win”, o incremento de valor a trés

niveis: Cliente, Trabalhador e Accionista, que é garantido pelas empresas ao implementarem a auto-

matizacao de servicos seguindo as melhores praticas RPA e que esta apresentado na tabela 3.

Tabela 3 - Incremento de valor a 3 niveis - “Triple-Win” - Adaptado de (Lacity et al., 2017)

Valor para o Cliente

Valor para o Trabalhador

Valor para o Accionista

Resolugdo de servico mais rapida

Melhoria na consisténcia do servigo

Disponibilidade 24x7

Entrega multi-canal

e Trabalho mais interessante
e Aquisicdo de novas competéncias

e Aumento da satisfagdo dos traba-

lhadores

e regras

e Vantagem competitiva

e Aumento da Escalabilidade

e Aumento da Agilidade

e Aumento da eficiéncia operacional
e Elevado ROl a longo prazo

e Aumento na conformidade com legislagcdo

O impacto na estrutura empresarial

A automatizacao de processos e a introducao de solucées RPA tém um impacto significativo na com-

ponente humana das empresas e na sua forca de trabalho. Um dos fatores mais criticos de qualquer

implementacao RPA é a gestdo deste impacto. (Lacity et al., 2016),(Seasongood, 2016)

A implementacédo de uma solucao RPA tem como consequéncia direta uma alteracdo das competéncias

da forca de trabalho e a sua realocacao a diferentes tarefas na estrutura empresarial.

(Lacity et al., 2016) analisam essa alteracao, provocada pela introducao da automatizacao, nas com-

peténcias e qualificacdes da estrutura empresarial e concluem que a tradicional piramide ira evoluir

para uma estrutura em diamante, figura 5.
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Figura 5 - Influéncia RPA nas estruturas empresariais - Adaptado de: (Lacity et al., 2017)
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A introducao dos robots e dos servicos de BPO ira estreitar a base da piramide, zona ocupada pelas

tarefas de cariz transacional.

A libertacédo de recursos humanos pela utilizacao de robots (ou uso de BPO), a sua alteracao de com-
peténcias e realocacao a novas tarefas, e inclusive a criacao de novos postos de trabalho relacionados
com o controlo e operacao das solucdes RPA, ira provocar o aumento das zonas ocupadas pelas che-

fias, especialistas em processos e mesmo pelas tarefas de qualidade e governacao.

2.1.2 Chave de Sucesso

A implementacao de uma solucao RPA, tal como qualquer projeto tecnologico, implica um conjunto
de boas praticas e fatores criticos para que o projeto tenha sucesso e as empresas obtenham os

beneficios desejados.

(Lacity and Willcocks, 2016a),(Seasongood, 2016),(Willcocks et al., 2015b) apontam os factores mais

relevantes e as boas praticas a serem seguidas que se podem resumir nos seguintes pontos:

e 0 apoio da gestado de topo é critico, especialmente da C-Suite

e Alocar a lideranca dos projetos de RPA & funcdo de negdcio com o apoio da funcao IT

e Definir o modelo organizacional para o RPA dentro da empresa e o seu lider

e Definir as pessoas, as suas funcoes e responsabilidades, e garantir a necessaria formacao

e Alinhamento Negocio-RPA

e Criar um concelho de governanca RPA

e Acordar na metodologia de entrega do RPA e validar que é seguida

o Estabelecer o modelo de interacao entre o RPA e os outros servicos por forma a garantir a
operacionalidade do mesmo

e Definir um ambiente tecnologico, escalavel e de baixa manutencao e criar uma estratégia de
crescimento

¢ Repensar o capital humano, as suas competéncias, como potenciar as suas valéncias e como

aproveitar a flexibilidade criada na forca de trabalho

2.1.3 Onde e como esta a ser usado? Casos reais de uso.

O panorama e sucesso de utilizacao empresarial do RPA comeca a ter uma expressao significativa,
apresentando ganhos consideraveis a diversos niveis e motivando o interesse crescente das empresas.
Numa analise efetuada a cerca de 20 casos de uso em empresas de diversos setores de mercado,

(Lacity et al., 2017) apontam um crescimento de 68% na adocao do RPA durante o ano de 2016.

Alguns dos casos reais de utilizacao incluidos no estudo:

e Service Automation : Cognitive Virtual Agents at SEB Bank - (Lacity et al., 2017)
e Robotic process automation at Telefénica 02 - (Lacity and Willcocks, 2016b)
e Robotizing Global Financial Shared Services at Royal DSM - (Lacity et al., 2016)

e Robotic Process Automation at Xchanging - (Willcocks et al., 2015a)
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Existem varios outros casos de uso analisados durante o trabalho de investigacao desta tese, focados
em areas tao distintas como os servicos financeiros ou os servicos de supply-chain e transportes,

citam-se apenas alguns exemplos:

e Turning robotic process automation into commercial success - Case OpusCapita - (Asatiani and
Penttinen, 2016)

e Robotic Process Automation: Farewell To The Remaining Manual Routines - (OpusCapita, 2015)

e Robotic Process Automation : End User Insights In Retail Banking And Energy( Npower ) -
(Brien, 2017)

e Real World Use Cases Using Robotic Process Automation To Create A “Digital Workforce”” -

(Institute for Robotic Process Automation, 2016)
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2.1.4 Processo de implementacao tipico

O processo de implementacao de uma solucdo RPA varia com a complexidade processo de negocio a
automatizar.

A figura abaixo descreve os passos e cronograma tipicos na implementacao destas solucoes.
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+ Testes de aceitaio e sign-off

2 a4 semanas

Figura 6 - Processo de implementacdo tipico

O processo de implementacao pode demorar entre 5 a 8 meses dependendo da complexidade do
processo de negocio.
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2.1.5 Impacto tecnolégico na empregabilidade e futuro das profissées

A utilizacao de robots de software para automatizar processos e servicos tem conhecido uma enorme

disseminacao nos Ultimos tempos, atingindo as mais diversas areas de negocio, servicos e processos.

Os robots de software estao a substituir pessoas na realizacao de tarefas e processos até ha pouco

tempo julgados como pertencendo ao foro exclusivo da realizacao humana.

Um exemplo desta realidade é a utilizacao de robots de software para substituir pessoas na escrita
de noticias e artigos jornalisticos, empresas como a “Forbes” ou o “LA Times” recorrem ja regular-

mente a esta automatizacao. (Gani and Haddou, 2013),(NEAL, n.d.).

Diversas empresas ponderam ja a “contratacao” de robots-jornalistas (Kim and Kim, 2017) conside-
rando-os uma vantagem competitiva. Em estudos recentes (Jung et al., 2017) foi demonstrado que
em areas relativamente estruturadas como os artigos sobre servicos e tecnologias de informacao, os
leitores avaliam o trabalho dos robots-jornalistas de forma bastante positiva, em alguns casos consi-

derando-o superior ao dos jornalistas humanos.

Outro exemplo desta realidade € o controlo da informacao publicada na Wikipédia (de Laat, 2015),
onde sao utilizados robots de software para validar e controlar os conteldos inseridos pelos utiliza-

dores da wikipédia. Este caso levanta algumas questées morais no uso de robots para este fim.

O uso crescente de robots de software tem merecido o aceso debate da comunidade cientifica e do
publico em geral, nao so pelas suas vantagens tecnoldgicas, mas também pelo seu impacto social, na

empregabilidade e no futuro do emprego.

Tém sido realizados varios trabalhos de investigacdo sobre o impacto das tecnologias de informacéao
no mercado de trabalho e nas profissdes, como o relatorio do Committee on Information Technology,
Automation, and the U.S. Workforce (Information Technology and the U.S. Workforce, 2017), que
examina o actual, e possivel impacto futuro das tecnologias de informacdo e comunicacao emergentes

no mercado de trabalho dos Estados Unidos.

Um outro trabalho realizado por (Frey and Osborne, 2015), sobre o futuro do trabalho e o grau de
suscetibilidade de varias profissoes para serem automatizadas através da computorizacédo, sao anali-
sadas 702 profissdes no mercado dos estados unidos e conclui-se que 47% destas detém um elevado

grau de suscetibilidade a computorizacao.

Convém referir que isto apenas indica que 47% das profissoes estudadas detém uma elevada apeténcia
para serem computorizadas, dai a assumirmos que as empresas vao automatiza-las a todas, substitu-
indo por robots os trabalhadores com essas profissoes e desempregando os mesmos, vai um grande

passo.

Para avaliarmos o impacto no trabalho, além da suscetibilidade das profissdes a computorizacao exis-
tem outros fatores criticos que devem ser considerados, a capacidade de mudanca das empresas, a
rapidez com que conseguem interiorizar e evoluir para as tecnologias de automatizacao e a criacao

de novos empregos relacionados com a automatizacao (Lacity et al., 2017) sao fatores que devem ser
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tidos em conta, mas a abordagem que as empresas decidirem adotar relativamente a automatizacao

sera certamente o mais importante.

Existem duas abordagens possiveis na automatizacao de processos, a substituicao radical de humanos
por robots ou a cooperacao entre humanos e robots na execucao dos processos, cada um realizando
as tarefas para as quais possui maiores valéncias. Esta é a decisdo que maior impacto causara no
futuro do trabalho. (Decker et al., 2017)

Numa altura em que muito se debatem temas como a empregabilidade, ter uma visao de robots a
substituir pessoas nos locais de trabalho sera sempre um tema controverso. (Ford, 2015), (Thomson,
2015)

A discussao aprofundada desta vertente socioldgica do RPA considera-se fora do ambito desta tese,
no entanto, existem alguns fatores da mesma que podem ter impacto na implementacao de uma

solucao RPA, assim, sempre que julgado pertinente, esses fatores serao abordados.

2.1.6 Principais solugcdes e fornecedores existentes no mercado

Existem inUmeros fornecedores no mercado a oferecer solucdes RPA com modelos de negoécio também
muito distintos que vao desde o exclusivo fabrico do software até ao fornecimento de solucdes desig-

nadas “chave na mao” ou mesmo a comercializacao do servico de RPA na cloud: RPA as a Service.

As cinco abordagens mais utilizadas (Lacity and Willcocks, 2016a) pelas empresas na implementacao

da automatizacao de servicos sao as seguintes:

1. Adquirir o software e construir a solucao com recursos internos recorrendo ao apoio do fa-
bricante.
Adquirir o software e contratar servicos de consultoria externa para implementar a solucao.
Contrato com um parceiro de Business Process Outsourcing (BPO) tradicional que utilize a
automatizacao de servicos como parte do seu modelo de negocio.

4. Contrato com um dos novos fornecedores de BPO que baseiam o seu modelo de negdcio na
automatizacao de servicos e sao especialistas na area.

5. Adquirir a automatizagao de servico na cloud, Service Automation as a Service.

A abordagem 1 é indicada como a que produziu melhores resultados. E também uma das mais seguidas

pelas empresas atualmente.

Sendo essa abordagem o principal ponto de partida no percurso RPA das empresas, esta tese focar-
se-a apenas nas solucdes puras de RPA em que os seus fornecedores tém como modelo de negocio
principal a concecao e venda de software RPA, sendo considerados fabricantes do software em ques-

tao.
Nao sao consideradas empresas integradoras de solucdes ou que usem tecnologia RPA de terceiros.

Serao analisadas as varias solucdes de mercado, ilustrando as suas valéncias e posicionamento rela-

tivo.
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Foram efetuados varios contactos, via email, telefone e formularios web, com os potenciais fornece-
dores de solucdes RPA por forma a obter informacdes detalhados sobre as mesmas, demonstracoes

online e presenciais, assim como software de teste.

Com base nas respostas recebidas e considerando os critérios acima, foi elaborada a lista de fornece-

dores e solucdes a analisar no decurso desta tese que se apresenta na Tabela 4

Tabela 4 - Fabricantes de solucées RPA

Fornecedores Produto Sede
Automation Anywhere Bot Insight, BotFarm, 1Q Bot EUA
Blue Prism Blue Prism Reino Unido
Kofax Kofax Kapow EUA
Kryon Systems Leo Israel e EUA
Nice Nice RPA Israel
Pega Systems Pega Robotics EUA
Redwood Software Redwood Robotics Holanda
Softomotive ProcessRobot Reino Unido
UiPath UiPath Reino Unido
WorkFusion Smart Process Automation EUA

2.1.7 Metodologia usada na recolha de informacao e estudo das solugées RPA

A metodologia usada na recolha de informacao, estudo e analise das solucoes RPA existentes no mer-

cado baseou-se nos seguintes métodos:

Analise das caracteristicas apresentadas pelos fabricantes;

Teste da solucdo em si sempre que foi possivel a sua instalacao e uso;
Participacao em seminarios online (webminars) e demonstracdes dos fabricantes;
Frequéncia dos cursos on-line integrados na oferta formativa dos fabricantes;
Estudo de casos reais onde estas solucoes foram implementadas;

Investigacao online e participacao em workshops sobre o tema RPA;

N O U AN W N =

Analise de estudos de mercado de consultoras como a Gartner, Forrester, Everest, Accenture

e outros

A tabela 5 identifica os métodos que foram utilizados para a cada solucao. Estes métodos foram
condicionados pela informacao recebida que nao foi homogénea, como é o caso das versoes de teste

que nem todos os fabricantes disponibilizaram.
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Tabela 5 - Métodos de recolha informacéo e andlise

A::;:N“::;" Blue Prism Kofax S::Z:r:s Nice Sypsfgfns l;z‘f’t‘\':v::: Softomotive UiPath WorkFusion
Anslise das caracteristicas v v v v v v v v v v
Teste da solugdo v v x X x 3 3 x x v v
Seminarios online e demonstragdes \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Cursos on-line v v x v v x x x v v
Estudo de casos reais v v v v x v v v v v
Investigagdo online e workshops v v v v v x x x v v
Analise de estudos de mercado \/ v v \/ v \/ v v \/ v

A informacao aqui recolhida, o estudo, analise das solucdes RPA e conhecimento adquirido através
dos métodos indicados na tabela 5 constituem-se como o suporte a todo o processo subsequente de

construcao e utilizacao do artefacto que é objeto desta tese.
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2.2 Metodologias para analise de solucdes de software

Um estudo elaborado por (Mohamed et al., 2007) analisa varios trabalhos cientificos na area da ava-
liacao e selecao de software COTS (Commercial Off-The-Shelf). As varias abordagens divergem nas
metodologias, mas todas concluem que uma analise de software para se configurar credivel requer
dois fatores essenciais, um conjunto de critérios rigorosos e mensuraveis; e uma metodologia fiavel

para os comparar.

2.2.1 Critérios de Analise

A norma ISO/IEC 9126-1 aponta um modelo de qualidade destinado a avaliar solucées de software,
este modelo é baseado em 6 critérios de qualidade de software: Functionality, Reliability, Usability,
Efficiency, Maintainability, Portability. Estes critérios sao depois decompostos sucessivamente em
sub-critérios e atributos até se encontrarem unidades comparaveis e mensuraveis entre as solucoes

de software em analise.

Varios estudos e analises de software utilizam estes critérios como base, adaptando ou complemen-
tando os mesmos com critérios especificos para o dominio de estudo e outros relacionados com os
requisitos especificos de utilizacdao. (Kontio, 1996), (Franch and Carvallo, 2003), (Grau et al.,
2004),(Yuen and Lau, 2008), (Zaidan et al., 2015).

Esta tese segue as abordagem indicadas por (Franch and Carvallo, 2003) e (Zaidan et al., 2015) onde
os critérios na norma ISO 9126-1 servem de base ao estudo sendo depois subdivididos e adaptados ao

dominio de estudo, neste caso as solucoes RPA.

2.2.2 Metodologia de Analise

A tomada de decisao no processo de selecao de software € um problema que pode ser abordado como
TDMC, tomada de decisao multicritérios (Jadhav and Sonar, 2009). As suas atividades basicas incluem:

e Definir um conjunto de critérios que o produto selecionado deve reunir;

e  Atribuir um peso a cada critério, o qual representa a sua importancia para o sucesso do sis-
tema em desenvolvimento;

e Avaliar a adequabilidade de cada produto com base nos critérios que representam os requi-
sitos dos utilizadores;

e (Classificar os produtos consoante quao bem se encaixam nos critérios

Existem diversos métodos de TDMC. Varios autores realizaram analises comparativas entre alguns dos
métodos mais comuns, (Jadhav and Sonar, 2009) , (Ishizaka and Nemery, 2013), entre outros.

De entre estes métodos, o AHP - Analytic Hierarchy Process (Saaty, 2008) é indicada por (Jadhav and
Sonar, 2009) como sendo uma das mais usadas e com melhores resultados na area da analise e selecao
de software.

Esta tese ira usar o AHP como metodologia de analise, sustentando-se em varios trabalhos cientificos
realizados nesta area, (Kontio, 1996), (Yuen and Lau, 2008), (Ngai and Chan, 2005), (Lai et al., 2002),
(Alexander, 2012), (Land et al., 2008), (Ishizaka and Nemery, 2013), (Grau et al., 2004), (Zaidan et
al., 2015), entre outros. O método AHP sera apresentado mais detalhadamente no ponto 3.4.2.1.
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3 Construcao do artefacto

0 artefacto tem como objetivo fornecer respostas as quatro questdes de estudo desta tese.

Com esse objetivo, a arquitetura do artefacto foi desenvolvida com base em componentes especificos

que permitem responder as referidas questdes de estudo.

Estes componentes vao ser descritos nos capitulos seguintes e estao organizados e identificados pelas

questoes de estudo a que se propdem responder.

3.1 QE1: Que solucdes RPA existem no mercado?

Para responder a esta questao é necessario identificar os fabricantes e solucdes RPA existentes no

mercado, e fornecer uma visao geral dos mesmos que contenha:

Identificacao do fabricante;

Resumo descritivo do fabricante;

Identificacao dos setores de mercado preferenciais para a solucao RPA;
Clientes onde a empresa tem solu¢des RPA instaladas;

Processos de negocio usualmente automatizados a solucao RPA;
Parceiros do fabricante no dominio do RPA;

Sede do fabricante;

0 N O U AW N =

Website do fabricante;

Para este fim criou-se a tabela 6 que permite reunir essa informacao e que devera ser preenchida

aquando da utilizacao do artefacto.

Tabela 6 - Informacdo do Fabricante

(1)

Empresa (2) Sectores de Mercado (3) Clientes (4)

Processos de Negdcio (5) Parceiros (6)

Sede (7) Website (8)

3.2 QE2: Que caracteristicas distintivas apresentam?

Para responder a esta questdo o artefacto necessita de recolher informacao adicional a indicada no
ponto anterior, nomeadamente um resumo das caracteristicas e funcionalidades mais distintivas de

cada solucao.
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Modificou-se a tabela 6 por forma a poder reunir esta informacao adicionando o ponto (9) Caracteris-
ticas Principais, criando assim um componente Unico que relne a visao geral da solucao e esta apre-

sentado na tabela 7.

Tabela 7 - Informacdo do Fabricante - Completa

(1)

Empresa (2) Sectores de Mercado (3) Clientes (4)

Caracteristicas Principais (9)

Processos de Negdcio (5) Parceiros (6)

Sede (7) Website (8)

Esta tabela constitui o primeiro componente do artefacto e permite responder as questdes de estudo
1e2.

3.3 QE3: Como se posicionam as varias solu¢des entre si?

Para responder a esta questao o artefacto tera que possibilitar uma analise comparativa das solucoes
RPA avaliando cada uma delas relativamente a um conjunto de critérios relevantes para o dominio
RPA.

Os critérios utilizados nesta tese foram criados com base no exposto no ponto 2.2 e a adaptacao dos

critérios ao dominio RPA foi elaborado tendo como referéncia as seguintes fontes:
1-  Critérios Genéricos:

Trabalhos cientificos na area da selecao e analise de software como: (Ibrahim et al., 2011),
(Jadhav and Sonar, 2009), (Mohamed et al., 2007), (Kontio, 1996), (Land et al., 2008), (Yuen
and Lau, 2008) e a norma ISO/IEC 9126-1.

2- Critérios Especificos do dominio RPA:

Os critérios especificos RPA sao extraidos de varios trabalhos da area como os de Lacity, Will-

cocks e Fung, que apresentam as caracteristicas vitais para o sucesso nas solucées RPA.
3- Funcionalidades especificas RPA:
Critérios baseados nas caracteristicas globalmente apresentadas pelos fornecedores de solu-

¢coes RPA como sendo “mandatorias” para o sucesso das mesmas.

Estes critérios sdo apresentados na tabela 8 e estdo divididos em dois grandes blocos: Caracteristicas

Funcionais e Caracteristicas Nao Funcionais.
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Tabela 8 - Critérios de Andlise

Néo Funcionais

Funcionais
Implementagdo Area de aplicagdo ‘ Arquitectura Técnica Empresa
« Drag-and-drop / scripts « Rapidez de implementacao da solucao « Desktop sEscalabilidade da Infra-  Visao
« Gravador de tarefas e acgoes « Curva de aprendizagem « Citrix, VDI e outros estrutura « Parceiros
« Gestor centralizado de tarefas e eventos « Reusabilidade « Aplicacbes Empresariais « Extensibilidade « Suporte
planeados « Repositorio Centralizado « Margem de evolucéao « Custos da solucao e tipos de
« Captura e manipulacao de écrans « Automation ROI * Seguranca licenciamento

« Monitorizacao

« Tecnologia OCR

« Auto login / Single Sign on

» Tratamento de Excepcées baseado em regras
« Filas de Trabalho

« Fontes para Automatizacao
 Formas de Automatizar

« Tecnologia de Visualizacao

« Robots Cognitivos

« Gestao centralizada de utilizadores
« Controlo Remoto de Robots

« Conformidade com a regulamentacéo

« Suporte a implementacéo em grande
escala

« Tipos de Ambiente para suporte ao ciclo
vida da solucao

« Instalacéo nao intrusiva

« Formacao disponivel

Para realizar a analise, estes critérios sao inseridos em tabelas especificas, tabela 9 e 10, onde cada

solucao sera avaliada consoante a sua resposta a cada um dos critérios.

Tabela 9 - Andlise critérios funcionais - tabela base

Automation Kryon
Anywhere Systems Systems Software

Pega Redwood

BluePrism Kofax Nice

Softomotive UiPath WorkFusion

Drag-and-drop / scripts

Gravador de tarefas e acgoes

Gestor centralizado de tarefas e
eventos planeados

Captura e manipulacao de écrans

Monitorizacao

Tecnologia OCR

Auto login / Single Sign on

Tratamento de Excepgoes baseado
em regras

Filas de Trabalho

Fontes para Automatizacao

Formas de Automatizar

Tecnologia de Visualizacao

Robots Cognitivos

Gestao centralizada de utilizadores

Controlo Remoto de Robots
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Tabela 10 - Andlise critérios ndo funcionais - tabela base

Automation Blue Prism Kofax Kryon Pega Redwood

Implementacio Bnvanes! Systems Systems Software

Rapidez de implementacio da
solugio

Softomotive UiPath WorkFusion

Curva de aprendizagem

Reusabilidade

Repositério Centralizado

Automation ROI

Conformidade com a|

Suporte a implementacio em
grande escala

Tipos de Ambiente para suporte a0
ciclo vida da solucio

Instalagdo no intrusiva

Formacio disponivel

Area de aplicagdo

Desktop

Citrix / VDI

Aplicagdes Empresariais

Arquitectura Técnica

Escalabilidade da Infra-estrutura

Extensibilidade

Margem de evolucio

Seguranca

Empresa

Visdo

Parceiros

Suporte

Custos da solucio e tipos del
licenciamento

Para avaliar cada um dos critérios as tabelas 9 e 10 devem ser preenchidas usando a ponderacao de

critérios indicada na tabela 11 abaixo:

Tabela 11 - Ponderacdo de Critérios

Peso Descricao
0 Néo implementado
1 Fraco
2 Meédio
3 Bom
4 Excelente

A analise efetuada nas tabelas 9 e 10 constitui o segundo componente do artefacto permitindo res-

ponder a questao de estudo 3.
Esta analise é necessaria para o funcionamento e teste do artefacto que sera efetuado no ponto 4.3.

Este componente é um dos principais pontos de iteracao do artefacto pois uma analise comparativa

de qualquer tecnologia tem um periodo de validade muito limitado (lancamento de novas versoes,
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fusdes e aquisicoes, novos players), e no caso de uma tecnologia como o RPA, com um grau de matu-
ridade ainda baixo, esta volatilidade é muito mais notoria, assim é aconselhavel que esta componente

seja revista sempre que o artefacto seja usado.

3.4 QE4: “Qual a solucdo RPA que melhor se adapta a realidade, area de negécio e
requisitos proprios e particulares de determinada empresa ou processo de nego6-
cio?”

Para responder a esta questao o artefacto deve permitir uma comparacao entre solucdes que seja
baseada num conjunto de critérios selecionado especificamente por forma a responder aos requisitos

particulares do caso real e do processo de negocio em questao.
Devera ainda fornecer um método para comparacao das diversas solucdes que seja suportado nesses
critérios.

Os pontos seguintes descrevem a forma como o artefacto atinge estes objetivos.

3.4.1 Adaptacao do artefacto a realidade de analise

0 artefacto construido nesta tese permite a sua adaptacao a realidade de analise e podera ser usado
de uma forma generalista ou particular sendo personalizado consoante o tipo de analise que as em-

presas pretendem efetuar:
Adaptacdo para analise generalista

Neste caso sao utilizados todos os critérios de analise definidos na tabela 8 (Critérios de Analise) e a

analise resultante é uma analise holistica das solucdes RPA selecionadas para estudo.
Adaptacdo para analise especifica

Neste caso o artefacto sera personalizado por forma a que a lista de critérios a avaliar inclua apenas
0s que sao considerados relevantes para a analise em causa, exemplos disto sao a analise de adapta-
bilidade a um processo de negocio particular ou simplesmente uma analise que a empresa deseje

efetuar baseando-se num subconjunto de critérios que considera relevantes.

O artefacto possui uma forma de atribuir pesos especificos para cada critério garantindo assim a
possibilidade de criar analises onde se pretenda realcar a importancia de certos critérios relativa-

mente a outros.

3.4.2 Método para analisar o grau de adaptabilidade das solucdes a casos especificos

0 método para avaliacao do grau de adaptabilidade das solucdes RPA a casos especificos esta baseado
numa analise comparativa das solucées usando um subconjunto dos critérios considerados mais rele-

vantes para cada caso.

Esta analise pode considerar-se uma tomada de decisao multicritérios (TDCM) e na sua realizacao sera
usado o método AHP - Analytic Hierarchy Process (Saaty, 2008) que é resumidamente apresentado no

ponto seguinte.
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3.4.2.1 0O método AHP

0 método AHP é um dos principais modelos matematicos aplicados na tomada de decisao multicrité-
rios, onde diversas variaveis ou critérios sdo considerados para a avaliar diversas alternativas propos-

tas.

Fundamentado numa metodologia cientifica, o método permite analisar os diversos critérios que in-
fluem na tomada de decisao e, consequentemente, gerar informacdes que apoiam o decisor a eleger
a melhor das alternativas propostas, com base nos critérios analisados. Mais do que determinar a

decisdo correta, este método permite justificar a escolha de forma consistente e coerente.

0 método foi desenvolvido na década de 1970 por Thomas L. Saaty (Saaty, 2008) e desde entao tem

sido extensivamente estudado e refinado.

A analise de decisao multicritérios pode ser entendida como um processo metddico, que consiste nas

seguintes atividades basicas:

e Definir um conjunto de critérios que o produto selecionado deve reunir;
e  Atribuir um peso a cada critério, o qual representa a sua importancia para o sucesso do sis-
tema em desenvolvimento;

e Avaliar a adequabilidade de cada produto com base nos critérios que representam os requi-
sitos dos utilizadores;

e (Classificar os produtos consoante quao bem se encaixam nos critérios

Assim, a utilizacdo do método AHP inicia-se pela decomposicao do problema numa hierarquia de cri-
térios que passam ser facilmente analisaveis e comparaveis separadamente. Esta decomposicao ja foi

efetuada no ponto 3.3 - tabela 8.

Seguidamente devem atribuir-se pesos para cada um dos critérios definindo a importancia relativa de

cada um.

ApOs este passo os decisores avaliam sistematicamente todas as alternativas por meio de comparacao,

duas a duas, dentro de cada um dos critérios.

Para a atribuicao de pesos e comparacao de alternativas deve ser utilizada uma escala de valores

como a indicada na tabela 12.

Tabela 12 - Tabela Saaty

Peso Descri¢do Observagdes
. As duas alternativas/critérios contribuem igualmente
1 Mesma Importéncia L
para o objectivo
2 intermédio
L A experiéncia e o julgamento favorecem levemente
3 Importdncia pequena de um sobre o outro ) e .
uma alternativa/critério em relagdo a outra.
4 intermédio
L . A experiéncia e o julgamento favorecem fortemente
5 Importdncia grande ou essencial P ) j, g ) f . f
uma alternativa/critério em relagéo a outra.
6 intermédio

Uma alternativa/critério é extramamente favorecido
7 Importéncia muito grande ou demonstrada |em relagdo a outra; o seu dominio de importéncia é
demonstrado na prdtica.

8 intermédio

A evidéncia favorece uma alternativa/critério em

9 Importéncia absoluta L .
relagdo a outra com o mais alto grau de certeza.

36



Podem ser igualmente utilizados valores da escala {1/2, 1/3, 1/4, 1/5, 1/6, 1/7, 1/8, 1/9} para

representar importancias inversas.

A ponderacéo dos critérios avaliativos tem uma importancia critica no sucesso da analise aquando da

utilizacao do artefacto num caso real.

Um critério avaliativo pode ter pesos diferentes consoante o seu impacto no processo de negdcio, ou

devido a importancia relativa que cada avaliador da a esse critério.

Quando todas as comparacgdes estiverem realizadas, o0 método AHP calcula a probabilidade numérica
de cada uma das alternativas. Essa sera a probabilidade que a alternativa tem para responder positi-
vamente ao critério estabelecido. Quanto maior a probabilidade, maior sera a probabilidade de a

alternativa atingir o objetivo.

O método AHP utiliza um modelo matematico complexo e que esta fora do ambito desta tese, no
entanto, existem varias solucdes de software no mercado que permitem a aplicacao do método AHP

abstraindo o utilizador final dos calculos requeridos pelo mesmo.

A solucao usada nesta tese foi desenvolvida na universidade checa Palacky University Olomouc e en-
contra-se descrita em detalhe no artigo (Talasova et al., 2017). Esta solucao, além de ser de uso livre,
esta concebida para funcionar em ambiente browser permitindo o seu uso num conjunto alargado de

dispositivos.

A solucao pode ser acedida em: http://fuzzymcdm.upol.cz/fuzzyahp/CriteriaList

O uso da solucéo sera demonstrado aquando da aplicacdo do artefacto a um caso real.

Conclusao

A metodologias expostas nos pontos 3.4.1 e 3.4.2 constituem o terceiro componente do artefacto que
permite gerar as respostas para a questao de estudo 4 e sdo vitais no capitulo seguinte onde artefacto

sera testado num caso real.

37



4 Utilizacdo do artefacto na analise das solu¢des RPA

Este capitulo é dedicado a utilizacdo do artefacto na producao de uma analise do grau de adaptabili-

dade das solucdes RPA a um caso real especifico.

Nos pontos seguintes, 4.1 e 4.2, os primeiros dois componentes do artefacto vao ser utilizados, pro-
duzindo as respostas as trés primeiras questdes de estudo, QE1: “Que solucdes RPA existem no mer-
cado?”; QE2: “Que caracteristicas distintivas apresentam?” e QE3: “Como se posicionam as varias

solucdes entre si?”

Estas respostas e a informacao gerada é depois aplicada conjuntamente com o terceiro componente
do artefacto por forma a obter a resposta a questao QE4: “Qual a solucao RPA que melhor se adapta
a realidade, area de negocio e requisitos proprios e particulares de determinada empresa ou processo
de negocio?”

4.1 Identificacdo das solucdes existentes no mercado e suas caracteristicas

Este capitulo demonstra a utilizacdo do primeiro componente do artefacto para obter as respostas as
questoes de estudo QE1: “Que solucdes RPA existem no mercado?”; QE2: “Que caracteristicas distin-

tivas apresentam?”

As tabelas abaixo apresentam uma visao geral de cada fabricante que nao pretende ser exaustiva,

mas apenas resumir os dados e caracteristicas chave de cada solugao.

Tabela 13 - Automation Anywhere - Visdo geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Criada em 2003 e com sede nos EUA e centro de engenharia e desenvolvimento na India. Equipa de suporte global.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro,
Farmaceuticas e Saude, Telecoms

Ambit Energy, EMC, AT&T, GM, J.P.
Morgan Chase, Citibank, Accenture,
Deloitte, Tesco, USAA

Principal enfoque na automatizagio de front-end com bom suporte na gravacio de tarefas baseadas em regras.

Inclui capacidades cognitivas com recurso a Machine Learning para processos semi-estruturados que necessitam de decisdo de
peritos.

Robots sensiveis ao contexto que podem ser programados para interpretar condi¢des e regras pré-definidas.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud e esta em conformidade com os padrdes de seguranca NIST.
Permite escalar os robots para a cloud por forma a responder a picos de trabalho.

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos, Contact Center e Comércio
Electrénico e e processos horizontais

Accenture, Deloitte, KPMG, EY, PwC,
Dell, Genpact, Infosys

Sede

Website

San Jose, California, EUA

www.automationanywhere.com

Tabela 14 - Blue Prism - Visdo Geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Criada em 2001 e com sede no Reino Unido e sucursais nos EUA, langou o seu primeiro produto em 2008 e esté cotada no London
Stock Exchange’s desde 2016. Possui rede de parceiros global. Tem como mercado principal as grandes empresas.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro,
Farmaceuticas e Salde, Telecoms,
Retalho

BNY Mellon, RWE npower, Telefonica
02, American Express, Pfizer

Principal enfoque na automatizagdo de processos back-end com robots concebidos para trabalhar de forma auténoma em
datacenters do cliente ou na cloud.

Possui interface grafica estilo "Visio" para configuragdo e automatizagdo dos processos. Solugdo modular e com grande enfoque na
reutilizagdo de componente de automatizagdo.

Parcerias com fabricantes de tecnologias cognitivas, reconhecimento inteligente de caractéres, conversdo de fala para dados
estruturados.

A solugio pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud e estd em conformidade com os padrées de seguranca PCI-DSS, HIPAA e
SOX

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos, Contact Center e Comércio.
Electrénico e processos horizontais

Accenture, Capgemini, Cognizant,
Deloitte, Avanade, KPMG, IBM,
Symphony, Thoughtonomy

Sede

Website

Londres, Reino Unido

http://www.blueprism.com
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Tabela 15 - Kofax - Visdo Geral

Kofax

Empresa pertencente ao grupo Lexmark, criada em 1991, adquiriu o produto RPA denominado Kapow em 2013.
Tem como mercado principal as grandes empresas.

Banca, Seguros, Financeiro, Arrow Electronics, Pitt Ohio, Delta
Administragdo Publica, Retalho, Dental of Colorado, Audi, and Union
Transportes e Industria Bank

Principal enfoque na
de acessos a dados de varias fontes.

4o de p de de paginas e portais web, aplicagdes empresariais e automatizagéo |Financeiros, C bilisticos, Recursos |HP, Mi ft, Xerox, Ricoh e varios

Humanos, Contact Center, e parceiros BPO j4 utilizadores de
Grande rede de parceiros que utilizam outros produtos Kofax com os quais a solugdo possui excelente integragdo. processos horizontais outros produtos Kofax

Inclui logias de Machine leaning para i e ¢3o de dados em documentos.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud .

Irvine, California, EUA https://www.kofax.com

Tabela 16 - Kryon Systems - Visdo Geral

Kryon Systems

Empresa criada em 2008 e com sede nos EUA e Israel.

Banca, Seguros, Financeiro, AT&T, Capital City Bank, Hewlett
Tem como mercado principal as grandes empresas.

Administracdo Publica, Retalho, Packard, Pelephone, Israel Electricity
Telecoms, Transportes e Industria Corp e Clalit Health Services

¢do com p! iais.

Possui tecnologia propriétaria baseada em deep learning, redes neurais e reconhecimento visual para manipulagdo de ecrans e
integracdo de aplicagdes.

Bom suporte para izagdo de p na gravagdo e posterior execucdo de tarefas de manipulagdo de aplicagdes
lem varios ambientes como Citrix, Web, desktop e Legacy.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud e esta disponivel em modelo SaaS.

Principal enfoque na automatizagdo de processos de manipulagio de interfaces e i

Financeiros, Contabilisticos, Recursos [Amdocs, Ayehu, CoSourcing Partners,
Humanos, Contact Center, e
processos horizontais OpenConnect, Verint e Virtual Al

HMS Consulting Group, Nexteria,

http://www.kryonsystems.com

New Jersey, EUA

Tabela 17 - Nice - Visdo Geral

Nice

Empresa criada em 1986 e com sede em Israel. A sua solugéo RPA (Nice Robotic Automation ) é baseado num produto adquiridoem |g, Seguros, Financeiro,
2010. s hu g IKEA, Telefonica, Shell, Aetna, e
Administragdo Publica, Retalho e

vérios bancos nos EUA.

Telecoms

Principal enfoque na automatizagéo de processos de back-office, contact centere integragdo com aplicagdes empresariais. Maioritariamente Contact Center e Accenture, Capgemini, Cognizant,

A automatizagdo de tarefas é configurada em linguagem nativa da Nice baseada em .Net e produto inclui conectores para as processos horizontais
principais solu¢des de software no mercado.
A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud e esta previsto o langamento de uma oferta SaaS.

Deloitte, Genfour, Infosys, PwC e

Symphony ventures

Ra'anana, Israel

Tabela 18 - Pega Systems - Visado Geral

Pega Systems

Banca, Seguros, Financeiro, gis, Aegon, AlG, Xchanging, New
Administracdo Publica, industriae  |York Life Insurance Company,
Telecoms |American Express, HSBC, JPMorgan

Empresa com sede EUA. A sua solugdo RPA (Pega Robotics) é baseado no produto OpenSpan adquirido em 2016.

Produto centrado nas caracteristicas do Openspan fornecendo automatizagdo de processos de back-office, front-office e contact
center.

Financeiros, C¢ ilistico: Accenture, C ini, Cognizant,
Humanos, Contact Center, e Tata, Atos, Merkle Comet, Infosys,
processos horizontais EY, Incessant e Virtusa

Desde a sua aquisi¢do o OpenSpan tem sido integrado com a restante oferta de produtos da Pega criando uma plataforma global e

integrada, que possui, entre outros, produtos especificos para a automatizagdo de desktops (Pega Robotic Desktop Automation),
processos (Pega Robotic Process Automation) e BigData (Pega Workforce Intelligence).
A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud.

Cambridge, Massachusetts, EUA https://www.pega.com
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Tabela 19 - Redwood Software - Visdo Geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Empresa criada em 1993 e com sede na Holanda.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro, Retalho,
Industria e Telecoms

SAP, 3M, Allianz, Shell, American
Express, UBS, Genentech (Roche
Group), DSM e Arla Foods

/A Redwood tem uma abordagem diferente da tradicionalmente usada pelas solugdes RPA, ndo se focando na automatizagdo simples
de tarefas mas sim em todo o processo de negécio. E uma soluggo orientada a fungio de negécio e ndo ao utilizador.

Os seus produtos tem como alvo a automatizagdo total de processos de negécio do tipo record-to-report, order-to-cash, procure-to-
pay, HR e supply chain.

Solugdo com grande enfoque na interac¢do com sistemas ERP.

A solugdo pode ser alojada no datacenter cliente ou em cloud privada

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos e Compras

Capgemini, PwC, Accenture, Deloitte,
Atos, IBM, KPMG, Realtech, West
Trax

Sede

Website

Houten, Holanda

www.redwood.com

Tabela 20 - Softomotive - Visdo Geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Empresa criada em 2005 e com sede em Londres. Mercado alvo misto entre grandes e médias empresas por via do seu produto de
automagio de desktops.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro, Retalho,
Industria e Telecoms

Diageo, IBM, Hewlett Packard, JPMC,
Siemens, Vodafone e Xerox

A Softomotive possui 2 produtos distintos, ProcessRobot (muito recente) destinado & automatizagio de processos e o
WinAutomation focado na automatizagio de desktops.

Produto bem integrado na plataforma windows e com boas caracteristicas de seguranca. Apresenta boa integragiio com Active
Directory.

A solugio pode ser alojada no cliente ou na cloud.

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos, Web e Comércio
electrénico.

Cognizant, PwC, Accenture, IBM,
KPMG, TEVA

Sede

Website

Londres, Reino Unido

http://www.softomotive.com

Tabela 21 - UiPath - Visdo Geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Empresa criada em 2005 em Bucareste transitou recentemente a sua sede para Londres. Especializada em software RPA desde 2013

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro, Satde,
Retalho, Industria e Telecoms

Atos, AXA, BBC, Capgemini,
CenturyLink, Cognizant, Middlesea,
OpusCapita, SAP

A UiPath tem a sua plataforma baseada em 3 pilares, 1: UiPath Studio, ambiente grafico de desenvolvimento de robots, 2: UiPath
Orchestrator, consola web para gestdo dos robots e processos e 3: UiPath Robot, os robots que executam as tarefas automatizadas.
Oferece capacidades cognitivas e machine learning para tratar dados ndo estruturados. Estas tecnologias sdo disponibilizadas atravéz
de parcerias com a Microsoft, Google e IBM.

Além da automatizagio de processos de negécio a UiPath tem apostado recentemente na automatizagio de processos IT.

A UiPath disponibiliza uma vers3o gratuita do seu produto (community edition) e uma oferta formativa muito abrangente e sem
custos atravéz da UiPath Academy.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud.

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos, Contact Center e Compras

Capgemini, Cognizant, PwC, Atos, EY,
Genfour, Accenture, Deloitte

Sede

Website

Londres, Reino Unido

www.uipath.com

Tabela 22 - WorkFusion - Visdo Geral

Empresa

Sectores de Mercado

Clientes

Empresa criada em 2011 e sediada em Nova York com escritérios na Europa e India.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro e Retalho

‘Thomson Reuters, Deutsche Bank,
IHS Markit, Infogroup, Citi, e
Standard Bank

A Workfusion oferece um produto auténomo na area do RPA (Smart Process Automation) que faz parte de uma plataforma mais
alargada e com caracteristicas de IA, analytics e machine learning.

Langou recentemente uma versdo sem custos do software workfusion dedicado 4 automatizagdo de desktops e terminais.

0 software workfusion que suporta a gama de produtos da empresa foi criado no MIT's Computer Science and Artificial Intelligence
Lab em 2010.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud. Oferece solugdo SaaS.

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos e Retalho

EPAM Virtusa, Cognizant, HCL
Technologies, Wipro, LTI, Tata,
Genpact, Deloitte, IBA, Incedo

Sede

Website

New York, EUA

www.workfusion.com

O primeiro componente do artefacto garante assim as respostas as questoes QE1: “Que solucdes RPA

existem no mercado?” e QE2: “Que caracteristicas distintivas apresentam?”, no capitulo seguinte o

artefacto sera usado para gerar respostas a questao QE3.
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4.2 Analise comparativa das solu¢ées RPA

Este capitulo demonstra a utilizacdo do segundo componente do artefacto para obter as respostas a

questao de estudo QE3: “Como se posicionam as varias solucdes entre si?”

0 artefacto tem por base um conjunto de critérios que estao divididos em duas vertentes, caracteris-

ticas funcionais e ndo funcionais, como tal foram criadas analises especificas para cada uma das

vertentes.

4.2.1 Analise das caracteristicas funcionais

A tabela 23 apresenta o resultado da analise efetuada ao nivel das caracteristicas funcionais.

Tabela 23 - Andlise das caracteristicas funcionais

Drag-and-drop / scripts

Gravador de tarefas e acgbes

Gestor centralizado de tarefas e eventos|

Captura e manipulagdo de écrans

Monitorizagdo

Tecnologia OCR

Auto login / Single Sign on

Tratamento de Excepgdes baseado em regras

Filas de Trabalho

Fontes para Automatizagdo

Formas de Automatizar

Tecnologia de Visualizagdo

Robots Cognitivos

Gestdo centralizada de utilizadores

Controlo Remoto de Robots

BluePrism Kofax S:srty:r:s Nice SVP:::“ ';:fd:v:‘:: Softomotive UiPath WorkFusion
2 2 3 3 3 2
2 2 3 2
3 3 2 3
2 3 3 3 3
3 3 3 2 3
3 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3
3 3 3 3
3 3 3 3 3
3 2 2 2 3
3 2 2 2 2 2
3 2 2 2 2 3 2 3 3
2 3 3 2 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3
2 2 2 2 3 2 3
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4.2.2 Analise das caracteristicas nao funcionais

A tabela 24 apresenta o resultado da analise efetuada ao nivel das caracteristicas nao funcionais.

Tabela 24 - Andlise das caracteristicas ndo funcionais

Automation Blue Prism Kofax Kryon Nice Pega Redwood Softomotive UiPath WorkFusion
~ Anywhere Systems Systems Software
Implementacéo
Rapidez de implementagéo da solugdo 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3
Curva de aprendizagem 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3

Reusabilidade

Repositério Centralizado

Automation ROI

Conformidade com a regulamentacdo

Suporte a implementagdo em grande escala

Tipos de Ambiente para suporte ao ciclo vida

da solucéo

Instalacdo ndo intrusiva

Formagdo disponivel

Area de aplicacdo

Desktop

Citrix / VDI

Aplicagdes Empresariais

Arquitectura Técnica

Escalabilidade da Infra-estrutura

Extensibilidade

Margem de evolucdo

Seguranga
Empresa
Visdo 2 2 2 3 2 2
Parceiros 3 3 3 3 3 3 3 3
Suporte 3 3 2 3 2 3 2 2
Licenciado em  |Licenciamento e [Licenciamento |Licenciado em Licenciado em  |Informacdo ndo |Licenciado por |Licenciamento
modo de custos de do servidor que |modelo modo perpétuo |disponivél processo de baseado no
subscrigdo. manutencdo controla o anual/mensal ou modelo negocio e tendo [nimero de
Inclui opgdo de |anuais. numero de sobrea anual/mensal em conta os robots em
pay-per-use Custo muito robots que capaciadade sobre a SLA’s requeridos|utilizagdo mais
focado em podem ser instalada capaciadade pelo cliente um custo inicial
grandes usados incluindo instalada paraa
volumes e pouc d0 incluindo plataforma de
Custos da solugdo e tipos de licenciamento acessivel para |e. manutengdo gestdo

projectos de

Este modelo

pequena escala. |facilita as

empresas que
pretendem
comegar com
pequenos
projectos.

Licenciamento
baseado em
subscricdo que
inclui custos de
manutencao

3

3

Licenciado em
modo de
subscricdo.

O valor da
subscrigdo é
baseado no
numero de
processos
automatizados.

Conclusao

Com a producao destas analises o artefacto gera as respostas requeridas pela questao de estudo QE3:

“Como se posicionam as varias solucdes entre si?”, no capitulo seguinte usar-se-a o artefacto para

gerar as respostas a questao de estudo QE4.
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4.3 Analise do grau de adaptabilidade das solu¢cées a um caso real especifico

Neste capitulo, a informacdo gerada anteriormente pelo artefacto sera usada em conjunto com o
terceiro componente do artefacto por forma a obter respostas para a questao de estudo QE4: “Qual
a solucao RPA que melhor se adapta a realidade, area de negocio e requisitos préprios e particulares

de determinada empresa ou processo de negocio?”

Sendo que o artefacto ira estudar a adaptabilidade das solucées a um processo de negocio especifico,
nos capitulos seguintes sera apresentado o caso de negécio em estudo e efectuada a adaptacao do

artefacto a esse caso especifico.

4.3.1 Apresentagdo do processo negécio para analise

O processo de negocio escolhido para demonstrar a analise do grau de adaptabilidade das solucoes

RPA é um processo do Infarmed (http://www.infarmed.pt/) em que um conjunto de informacao pro-

veniente de diversas fontes é agregada num portal, sendo analisada e tratada por operadores especi-

alizados que posteriormente a registam em aplicacoes e repositdrios empresariais proprios.

Um exemplo deste portal pode ser acedido em https://placotrans.infarmed.pt/Publico/ListagemPu-

blica.aspx

A figura abaixo resume sucintamente o processo em questao.

~ ~

& infarmed e O sns Pimin,

e efetua o seu
registo segundo
regras e critérios

informagéo
segundo regras e
critérios:
estabelecidos

estabelecidos.

Figura 7 - Processo de negdcio para andlise

Este processo de negocio enquadra-se nos vulgarmente denominados como processos de negocio de
“cadeira giratoria” - Swivel Chair e onde o RPA e as suas solucées tém um campo de utilizacdo de

exceléncia. (Lacity and Willcocks, 2016b)
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4.3.2 Adaptacao do artefacto a analise de um caso real

Tendo em atencéo os requisitos especificos do processo de negocio em causa, o conjunto de critérios
de analise foi “filtrado” por forma a incluir os considerados mais relevantes e indicativos do grau de

adaptabilidade das solucdes RPA.

Sendo que se pretende uma analise de adaptabilidade ao processo de negoécio em estudo sé estao
considerados critérios funcionais, no entanto caso se pretenda analisar também critérios nao funcio-
nais o processo descrito no ponto 4.3.3 pode ser repetido para cada uma das analises pretendidas. A

tabela abaixo apresenta o subconjunto de critérios considerado para analise.

Tabela 25 - Lista de critérios

Funcionais

» Drag-and-drop / scripts

« Gravador de tarefas e accoes

« Gestor centralizado de tarefas e eventos planeados
« Captura e manipulacao de écrans

« Monitorizacao

« Auto login / Single Sign on

« Tratamento de Excep¢oes baseado em regras
« Filas de Trabalho

« Fontes para Automatizacao

» Formas de Automatizar

« Controlo Remoto de Robots

4.3.3 Andlise do grau de adaptabilidade de cada solucdo RPA
Seguidamente foi elaborada a analise usando o método descrito no ponto 3.4.2
Passo 1:

Aceder a http://fuzzymcdm.upol.cz/fuzzyahp/CriteriaList e introduzir os critérios considerados para

analise. A figura abaixo apresenta uma listagem parcial destes critérios.

FUZZy AHP New projeci Open project Save project Load an example Information

List of criteria

Step 1/17: Define criteria v Previous step Next step
Name
Drag-and-drop / scripts Edit name Delete
Gravador de tarefas e acgdes Edit name Delete

Gestor centralizado de tarefas e eventos planeados = Edit name Delete
Captura e manipulagao de écrans Edit name Delete

Monitorizagao Edit name Delete

Figura 8 - FuzzyAHP - Lista de critérios
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Passo 2:

No passo seguinte devem listar-se todos os fabricantes que se pretendem incluir na analise.

List of alternatives

Step 2/ 31: | Define alternatives v Previous step Next step

Name

Automation Anywhere Edit name Delete
Blue Prism Edit name Delete
Kofax Edit name Delete
Kryon Systems Edit name Delete
Nice Edit name Delete
Pega Edit name Delete
Redwood Software Edit name Delete
Softmotive Edit name Delete
UiPath Edit name Delete
WorkFusion Edit name Delete

Add
Figura 9 - FuzzyAHP - Lista de Alternativas (Fabricantes)
Passo 3:

No passo 3 devem listar-se todos os utilizadores que vao executar a avaliacao, neste caso sé esta
indicado um utilizador, mas é aconselhado que a avaliacao seja efetuada por varios utilizadores, o

que aumentara o rigor da mesma.

List of experts

Step 3/ 31: Define experts v Previous step Next step
Name
Arlindo Silva Edit name Delete
Add

Figura 10 - FuzzyAHP - Lista de Utilizadores

Passo 4:

No passo 4, o FuzzyAHP possibilita a definicdo de cenarios, esta opcao ndo é requerida para esta

analise e como tal ndo devera ser introduzida informacao.
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Passo 5:

No passo 5 devem ser estabelecidos os pesos relativos de cada critério, neste passo o utilizador deve
definir a importancia relativa de cada critério relativamente aos restantes usando os valores de refe-
réncia da tabela 12 (Tabela Saaty). S0 é necessario preencher os valores acima da diagonal ja que o

FuzzyAHP preenche os restantes automaticamente.

Saaty matrix

Drag-and- Gravador Gestor Capturae Monitorizagdo Auto login/ Tratamento Filas de Fontes para Formas de Controlo
drop / de tarefas e centralizado manipulacao Single Sign  de Trabalh A izaca A i R de
scripts acgoes de tarefas e de écrans on Excepgoes Robots
eventos baseado
planeados em regras

/ scripts
tarefas e

acgoes

centralizado

de tarefas e
eventos
planeados

manipulagéo

de écrans

Single Sign on
Excepgoes

baseado em
regras

Trabalho
Automatizagao
Automatizar
Remoto de

Robots

Figura 11 - FuzzyAHP - Pesos relativos dos critérios

Passo 6 a 16:

Nos passos 6 a 16 procede-se a avaliacdo das solucées mediante cada um dos critérios definidos,

estabelecendo a posicdo de cada solucao relativamente as restantes.

0 utilizador devera recorrer-se das tabelas criadas no ponto 4.2.1 (e 4.2.2 se julgar necessario) onde

ja foi efetuada uma analise preliminar da resposta de cada solucao segundo os varios critérios.

A importancia (posicdo) de cada solucéo relativamente as outras deve ser expressa utilizando os va-

lores indicados na tabela 12 (tabela de Saaty).

As imagens seguintes apresentam os resultados da analise para os critérios selecionados.
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Set Saaty matrix

Step 6 /17: \ Evaluations with respect to Drag-and-drc ¥ \

Saaty matrix

Automation
Anywhere

> >
ER-

o

| =3
3B

® 3

=

Blue Prism

=
o

Kofax 115
Kryon Systems 13
Nice

Pega

Redwood
Software

Softmotive

UiPath

WorkFusion

Set Saaty matrix

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Redwood
Systems Software

=D =N &N
D BN KN
EB =N =B
N BN BN S =N =
=11 L 1L 1
EB BN EN &N K5 &N

EB =N EN &N KB &N

Figura 12 - Andlise Drag & Drop

Step 7 /17: \ Evaluations with respect to Gravador de ¥

Saaty matrix

Automation

Anywhere
Automation
Anywhere
Blue Prism
Kofax 115
Kryon Systems 13
Nice 113
Pega 13
Redwood 15
Software
Softmotive 15
WorkFusion

13

Softmotive  UiPath WorkFusion

EB &N =B
EB &3 &N
D KN =N
D =N =N
EB &N =B

UiPath WorkFusion

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red: d
Systems Software

KN &N =N
N =N KN
EN &N =B
N BN £ =N KN =
EN &N BN EN BN &S
EE BB &N EN KN KB
EE EB &N KN KN KB
KN &N &N EN BN &S
EN EN &N EN KN B

Figura 13 - Andlise Gravador de tarefas e accoes

=D KN EN
D =N =N
EB EN =B
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Set Saaty matrix

Step 8/17: ‘ Evaluations with respect to Gestor centr: ¥ ‘

Saaty matrix

Automation
Anywhere

Blue Prism
Kofax
Kryon Systems

Nice

> >
2 s
8
5 3
2 2
@® o

3

Pega

=
(=}

Redwood
Software

Softmotive

UiPath

WorkFusion

UiPath

WorkFusion

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d
Systems Software

N =N KN
EN BN BN
EN KB &N
N N KN
EN BN &N KN EN EB
EN BN KN KN EN EB
KN EN &N EN EN EB
EE BN BN EN EN =N

Figura 14 - Andlise Gestor centralizado de tarefas e eventos planeados

Set Saaty matrix

Step 9/17: | Evaluations with respect to Captura e m: ¥ \

Saaty matrix

Automation
Anywhere

Blue Prism

Kofax

Kryon Systems

Nice

Pega

Redwood
Software

Softmotive

UiPath

WorkFusion

UiPath WorkFusion

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d
Systems Software

KA KR

N KN KN
EN KN KB
EN KN KB
EN KN KB
EN KN KB

N BN N
El N BN EN B N

Figura 15 - Andlise Captura e manipulacdo de écrans

EE KN &N
EN EN BN
EN KN &N
EE KN &N
EE KN &N
EN KN &N
D KN KR
D =N =N
EN EB EB
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Set Saaty matrix

Step 10/17: \ Evaluations with respect to Monitorizaga ¥ \ Previous step Next step

Saaty matrix

Automation
Anywhere

Blue Prism

Kofax

Kryon Systems

Nice

> >
R
S8
53
® 9
2 2
s 3

=

Pega

=
@

Redwood
Software

Softmotive

UiPath

WorkFusion

Set Saaty matrix

Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d Soffts i UiPath WorkFusion

Systems Software
EN EN EB EN ER =B
BN

N BN BN EN BN =N
N BN BN BB N EE =N KN K
N BN BN BN SN EE EE KR K
N BN EE ED SN EE =N KR K
N N KN
KN BN BN ED 0N B0 =N KN K
KN NN BN ED SN S = KN K
EN EN BN

Figura 16 - Andlise Monitorizagéo

Step 11/17: \ Evaluations with respect to Auto login/ £ ¥ \ Previous step Next step

Saaty matrix

Automation

Anywhere
Automation
Anywhere
Blue Prism
Kofax 13
Kryon Systems 13
Nice 13
Pega 13
Redwood 13
Software
Softmotive 13
WorkFusion

Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d Soft i UiPath WorkFusion
Systems Software

KN BN =N &N =N =N
KN BN EN &N &N KB
KN BN EN EN EB &N
KN BN EN BN =B &N
El N &N BN N BN &N =N
EN &N N BN BN BN &N =N

Figura 17 - Andlise Auto login / Single Sign on
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Set Saaty matrix

Step 12/17: \ Evaluations with respect to Tratamento ¢ ¥ \ Previous step Next step

Saaty matrix

Automation
Anywhere

Blue Prism
Kofax

Kryon Systems
Nice

Pega

Redwood
Software

Softmotive
UiPath

WorkFusion

Set Saaty matrix

> >

el

<8

% % o o o o o o 0 - BEE
o 9

-

I

=

Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d ft i UiPath WorkFusion
Systems Software

o . .
EN =N =N
=N =N N
e
EN =B =B
EN =N EB
EN BN EN BN EN BN EN B &N
EN BN EN EN EN EN EN =B EN

Figura 18 - Andlise Tratamento de Excepcbes baseado em regras

Step 13/17: \ Evaluations with respect to Filas de Trab ¥ \ Previous step Next step

Saaty matrix

Automation
Anywhere

Blue Prism
Kofax

Kryon Systems
Nice

Pega

Redwood
Software

Softmotive
UiPath

WorkFusion

> >
25

o

= = = = R R = - 3
22

@® o

3

Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d Soffts i UiPath WorkFusion
Systems Software

N N N N N N
N N BN BB B =R
N N N =l EN =N
BN N N N =N =N
Kl Kl i Bl B =N
Kl Kl il Bl B N
Kl Kl il Bl B N
Kl Nl Bl BN BN B
B B BB BB BB BB B N =

Figura 19 - Andlise Filas de Trabalho
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Set Saaty matrix

Step 14/ 17: | Evaluations with respect to Fontes para. ¥ \

Saaty matrix

Automation
Anywhere
Automation
Anywhere
Blue Prism 13
Kryon Systems
Nice 15
Pega 15
Redwood 13
Software
Softmotive 15
WorkFusion

Set Saaty matrix

UiPath WorkFusion

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Red d
Systems Software

N KN =N
KN KN KN
N £S BN =N BN KN
EN K5 BN EN BN KB
EEN KN BN
EN KN EN EN EB &N
EN KN N BN BN =N
EN KN BN BN BN =N

Figura 20 - Andlise Fontes para Automatizacao

Step 15/17: \ Evaluations with respect to Formas de A ¥ \

Saaty matrix

Automation
Anywhere

> >
el

o

£3
3B

® 3

=3

Blue Prism

Kofax

Kryon Systems

Nice
Pega

Redwood
Software

Softmotive 113

UiPath

WorkFusion

Previous step Next step
Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Redwood
Systems Software

I EE
B,
]
N R O R
]
I R R
C
C ]
C ]

It
- B o N o

Figura 21 - Andlise Formas de Automatizar

N BN =N
KB EB EB

Softmotive  UiPath WorkFusion

=N EN =N
N =N =
BB EN =B
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Set Saaty matrix

Step 16/ 17: [ Evaluations with respect to Controlo Rer ¥ | ' Previous step Next step

Saaty matrix

Blue Prism  Kofax Kryon Nice Pega Redwood Softmotive  UiPath WorkFusion
Systems Software
Anywhere
Blue Prism

KB =B =N
N BN =N EB &N &N
KN BN &N

Kofax

=
w

Kryon Systems

Automation
Anywhere

=
(%)

Software
Figura 22 - Andlise Controlo Remoto de Robots
Passo 17:

Concluido o processo de analise dos fabricantes segundo os critérios estabelecidos, o FuzzyAHP apre-
senta no passo 17 os resultados finais da avaliacao, estes resultados estao depois ordenados na tabela
26.

0 artefacto produz assim a resposta a questao de estudo QE4.

The overall results
Tabela 26 - Resultados finais

Step 17 / 17: | View results v \ Previous step Next step . -
Fabricante Pontuagao
UiPath 0.155
),
B Automation Anywhere: 0,14 0,14 0,14 WorkFusion 0,153
M Blue Prism: 0,123 0,123 0,123 j
M Kofax: 0,089 0,089 0,089 Automation Anywhere 0,140
M Kryon Systems: 0,095 0,095 0,095 R
 Nice: 0,059 0,059 0,059 Blue Prism 0,123
M Pega: 0,066 0,066 0,066
W Redwood Software: 0,059 0,059 0,059 Kryon Systems 0,095
W Softmotive: 0,061 0,061 0,061
M UiPath: 0,155 0,155 0,155 Kofax 0,089
M WorkFusion: 0,153 0,153 0,153 4
Pega systems 0,066
g4
Softomotive 0.061
),
00 01 02 03 04 05 08 07 08 08 10 Redwood Software 0.059
td
Nice 0,059

Figura 23 - Resultados finais da andlise de adaptabilidade
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5 Avaliacao

A avaliacdo do artefacto, e consequentemente do trabalho realizado nesta tese, esta baseado na
observacao da utilizacao do artefacto na analise de um caso real que foi efetuada no capitulo anterior;
na avaliacdo da capacidade do mesmo em responder as questdes de estudo; na qualidade destas

respostas e na facilidade de uso do referido artefacto.

Durante a sua utilizacdao na analise de um caso real o artefacto produziu efetivamente as respostas

requeridas pelas questoes de estudo.

Estas respostas, e a informacao produzida pelas mesmas, constitui o conjunto de indicadores que o

artefacto tinha por objetivo produzir.

QE1. Que solucdes RPA existem no mercado? e QE2. Que caracteristicas distintivas apresentam?

Para responder a estas questdes o artefacto gera uma visao geral de cada fabricante e solucao que se

exemplifica na figura abaixo:

Empresa Sectores de Mercado Clientes

Criada em 2001 e com sede no Reino Unido e sucursais nos EUA, langou o seu primeiro produto em 2008 e est4 cotada no London
Stock Exchange’s desde 2016. Possui rede de parceiros global. Tem como mercado principal as grandes empresas.

Caracteristicas Principais

Banca, Seguros, Financeiro,
Farmaceuticas e Salde, Telecoms,
Retalho

BNY Mellon, RWE npower, Telefonica
02, American Express, Pfizer

Principal enfoque na automatizagdo de processos back-end com robots concebidos para trabalhar de forma auténoma em
datacenters do cliente ou na cloud.

Possui interface grafica estilo "Visio" para configuragdo e automatizagdo dos processos. Solugdo modular e com grande enfoque na
reutilizagdo de componente de automatizagdo.

Parcerias com fabricantes de tecnologias cognitivas, reconhecimento inteligente de caractéres, convers3o de fala para dados
estruturados.

A solugdo pode ser alojada no cliente, parceiro ou na cloud e estd em conformidade com os padrdes de seguranga PCI-DSS, HIPAA e
SOX

Processos de Negécio

Parceiros

Financeiros, Contabilisticos, Recursos
Humanos, Contact Center e Comércio
Electrénico e processos horizontais

Accenture, Capgemini, Cognizant,
Deloitte, Avanade, KPMG, IBM,
Symphony, Thoughtonomy

Sede

Website

Londres, Reino Unido

http://www.blueprism.com

QE3. Como se posicionam as varias solu¢ées entre si?

A resposta a esta questao encontra-se consolidada numa analise comparativa das solucoes que se

exemplifica abaixo:

Tabela 27 - Andlise das caracteristicas funcionais - Exemplo

UiPath WorkFusion

e BluePrism Kofax LG Nice RE et Softomotive

Anywhere Systems Systems Software
Drag-and-drop / scripts 2 2 3 3 3 2 2
Gravador de tarefas e accées 2 2
Gestor centralizado de tarefas e

3 3

eventos planeados
Captura e manipulacao de écrans 3 3
Monitorizagao 3 3
Tecnologia OCR 3 3
Auto login / Single Sign on 3 3
Tratamento de Excepgoes baseado 3 3
em regras
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Tabela 28 - Andlise das caracteristicas ndo funcionais - Exemplo

Automation . Kryon . Pega Redwood . " .
Blue Prism Kofax Nice Softomotive UiPath WorkFusion
’—Implemmﬁo Anywhere Systems. Systems. Software
Repidez de implementacio da 5 5 2 5 5 . 2 . 5 5
solucio
Curva de aprendizagem 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3
Reusabilidade 3 3 2 3 3 2 3 3
Repositdrio Centralizado 3 B 3 3 2 3 2
Automation ROI 2 3 2 3 3 2
Conformidade com a 5 5 5 5 5
regulamentacao
Suporte a implementacao em grande| 3 2 3 3 3 3
escala
Tipos de Ambiente para suporte a0 5 5 5 5 5 5 -
ciclo vida da solugdo
Instalagdo nao intrusiva 3 3 3 3 3 3 3 3
Formacéo disponivel 3 2 3 3 2 2 2
Area de aplicagio
Desktop 3 3 3 3 3 2 2
Citrix / VDI 2 3 3 3 3 3
Aplicacdes Empresariais 3 3 3 3 3
Arquitectura Técnica
Escalabilidade da Infra-estrutura 3 3 2 3 3 2 2 3 3
Extensibilidade 3 3 3 3
Margem de evolucio 3 3 3 3 3 3 3 3
Seguranca 3 3 3 3 3 2 3 3

QE4 “Qual a solucdo RPA que melhor se adapta a realidade, area de negécio e requisitos proprios

e particulares de determinada empresa ou processo de negécio?”

Para responder a esta questao o artefacto utiliza a metodologia descrita no capitulo 3.4.2 e gera uma

analise do grau de adaptabilidade de cada solucao RPA que indica a probabilidade de cada solucao se

adaptar ao processo de negocio selecionado.

The overall results

Step 17 / 17: | View results

W Automation Anywhere: 0,14 0,14 0,14
M Blue Prism: 0,123 0,123 0,123

M Kofax: 0,089 0,089 0,089

M Kryon Systems: 0,095 0,095 0,095

H Nice: 0,059 0,059 0,059
M Pega: 0,066 0,066 0,066

M Redwood Software: 0,059 0,059 0,059
M Softmotive: 0,061 0,061 0,061

W UiPath: 0,155 0,155 0,155

W WorkFusion: 0,153 0,153 0,153

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10

v

Previous step

Next step

Figura 24 - Resultados finais da andlise de adaptabilidade - Exemplo

Tabela 29 - Resultados Finais - Exemplo

Fabricante Pontuagao
UiPath 0,155
WorkFusion 0,153
Automation Anywhere 0,140
Blue Prism 0,123
Kryon Systems 0,095
Kofax 0,089
Pega systems 0,066
Softomotive 0,061
Redwood Software 0,059
Nice 0,059
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Considera-se que as respostas e o conjunto de indicadores gerados pelo artefacto detém a qualidade
requerida para fornecer uma resolucao eficaz e efetiva para o problema de estudo desta tese, per-
mitindo apoiar as empresas na realizacao de uma escolha sustentada da solucao RPA mais ajustada a

cada empresa e/ou processo de negocio.

O artefacto provou uma significativa usabilidade sendo a sua aprendizagem extremamente simples e
a inclusao de uma ferramenta web, de facil manipulacédo e acesso, para efetuar as analises compara-
tivas e efetuar os respetivos calculos probabilisticos provou ser uma componente de extrema utilidade

que facilita significativamente todo o processo.

0 artefacto responde assim cabalmente aos objetivos para o qual foi construido.

55



6 Conclusao

Robotic Process Automation (RPA) é um conceito recente na automatizacao de processos que engloba

diversas areas e vertentes e é suportado por inUmeras ferramentas e solucdes oferecidas no mercado.

Existem inumeros fornecedores no mercado a oferecer solucdes RPA com modelos de negoécio também
muito distintos que vao desde o exclusivo fabrico do software até ao fornecimento de solucdes desig-

nadas “chave na mao” ou mesmo a comercializacao do servico de RPA na cloud: RPA as a Service.

As empresas, que pretendem adotar este conceito, debatem-se com um problema que consiste em
proceder a selecao da ferramenta de RPA mais adequada a determinada realidade, dadas as diferen-

cas das abordagens promovidas pelos varios fabricantes.

Esta tese recorre-se da metodologia de investigacao DSR para construir um artefacto que permite
produzir um conjunto de indicadores que apoiem uma escolha sustentada da solucao RPA mais ajus-
tada a cada empresa e/ou processo de negocio. Este artefacto inclui, 1: Identificacdao das solucoes
existentes no mercado e suas caracteristicas distintivas; 2: Analise comparativa das caracteristicas
das varias solugdes, recorrendo a uma framework especifica e 3: Uma classificacao do grau de adap-

tabilidade de cada solucdo a automatizacao de diferentes tipos de processos de negocio;

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnologico e
ambito de aplicacdo estarem em constante redefinicdo o maior desafio desta tese foi a identificacéo

de trabalhos cientificos nesta area especifica que sustentassem a mesma.

Foi, no entanto, possivel identificar um conjunto relevante de estudos, artigos e publicacdes cienti-
ficas que conjuntamente com outros conteudos existentes, consolidaram a informacao que suporta

este trabalho.

A area mais generalista da analise e selecao de software conta ja com inimeros trabalhos cientificos,

e neste campo foi relativamente simples identificar conteldos de suporte.

A decisao de utilizacdo da metodologia DSR para elaborar o trabalho de tese revelou-se importantis-

sima. A DSR foi uma “ferramenta” vital na orientacao metodologica e estratégica da mesma.

Um dos pontos centrais deste trabalho é a analise das solucdes RPA no mercado e a recolha e qualidade
de informacao sobre as mesmas era por isso critica, foram efetuados varios contactos com fornece-
dores de solucdes RPA e a resposta obtida foi inesperadamente positiva tendo sido possivel recolher
variadissima documentacao, presenciar demonstracoes das solucdes (online) e até obter versoes de
teste dos softwares em causa. Isto consolidou e garantiu uma qualidade significativa da informacao

recolhida.

A utilizacao e demonstracao, num caso real, do artefacto criado nesta tese é uma vertente fulcral da
mesma que a consolidou substancialmente e que forneceu varias indicacdes de melhoria que foram

iteradas no desenho do artefacto.
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Esta demonstracdo comprovou que o artefacto produz efetivamente as respostas requeridas pelas
questoes de estudo gerando assim o conjunto de indicadores que permite apoiar uma escolha susten-
tada da solucao RPA mais ajustada a cada empresa e/ou processo de negocio. Listam-se abaixo as

respostas produzidas pelo artefacto:

QE1. Que solucoes RPA existem no mercado? e QE2. Que caracteristicas distintivas apresentam?

As respostas a estas questdes estao consolidadas nas tabelas 13 a 22 que apresentam uma

visdo geral dos fabricantes, solucoes RPA e suas caracteristicas distintivas.

QE3. Como se posicionam as varias solucdes entre si?

A resposta a esta questao encontra-se materializada nas tabelas 23 (Analise das caracteristi-
cas funcionais) e 24 (Analise das caracteristicas nao funcionais) que apresentam uma analise
funcional e nao funcional das diversas solucées RPA demonstrando a sua posicao relativa tendo

em conta os critérios de analise selecionados.

QE4. “Qual a solucao RPA que melhor se adapta a realidade, area de negocio e requisitos préprios

e particulares de determinada empresa ou processo de negocio?”

A resposta a esta questao ¢ apresentada na tabela 26 onde estdo ordenadas as probabilidades

de cada solucdo se adaptar ao processo de negocio selecionado.

A demonstracao e uso deste artefacto no decurso da analise de um caso real foi efetuado com recurso
unicamente a um avaliador, isto podera ser considerado uma limitacao pois a analise produzida nao
detém o rigor e qualidade que seria obtido se o artefacto fosse, como é pressuposto, utilizado por

varios avaliadores simultaneamente.

A nivel de trabalho futuro sera interessante testar o uso do artefacto, noutros processos de negbcio

e inclusive estudar a utilizacao do mesmo por utilizadores finais recolhendo indicacées de melhoria.
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7 Leitura adicional aconselhada

Introduction To Robotic Process Automation - (Frank, 2015)

Smart Process Automation: The Why, What, How and Who of the Next Quantum Leap in En-

terprise Productivity - (Institute for Robotic Process Automation and WorkFusion, 2016)

Automate this - The business leader s guide to robotic and intelligent automation - (Lowes
and Cannata, 2015)

RPA case video: Standard Bank automates onboarding - (Workfusion, n.d.)

Robotic automation emerges as a threat to traditional low-cost outsourcing - (Slaby and
Fersht, 2012)

Findings from the 2015 IAOP outsourcing world summit service automation survey - (Lacity
etal., 2015)

a Future That Works: Automation, Employment, and Productivity - (Bughin et al., 2017)

Evaluating and selecting optimization software packages: A framework for business applica-
tions - (Abohamad and Arisha, 2010)

Seven Principles for Selecting Software Packages - (Damsgaard and Karlsbjerg, 2010)

Framework for evaluation and selection of the software packages: A hybrid knowledge based
system approach - (Jadhav and Sonar, 2011)

A Framework for Systematic Evaluation of Software Technologies - (Brown and Wallnau,
1996)

The analytic hierarchy process to support decision-making processes in infrastructure pro-
jects with social impact - (Alvarez et al., 2013)

Building A Center Of Expertise To Support Robotic Automation - (Forrester Research Inc.,
2014)

RPA Market and Technology Trends: What is new and how does it affect your organization? -

(Everest Research Group, 2016)
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