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Resumo 

 

As soluções RPA existentes no mercado são fornecidas com modelos de negócio e características muito 

distintas. 

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnológico e 

âmbito de aplicação estarem em constante redefinição, as empresas que pretendem adotar este con-

ceito debatem-se com uma questão: É possível criar um artefacto que nos permita proceder à seleção 

da melhor ferramenta de RPA, perante determinada realidade, área de negócio e requisitos próprios 

e particulares? 

Análises comparativas sobre as diversas soluções RPA são praticamente inexistentes e não permitem 

facilmente a adaptação da análise a critérios especificados pela empresa que deseja selecionar a 

solução. 

Este estudo recorre-se da metodologia de investigação DSR para construir um artefacto que permite 

produzir um conjunto de indicadores que apoiem uma escolha sustentada da solução RPA mais ajus-

tada a cada empresa e/ou processo de negócio. Este artefacto inclui: a identificação das soluções 

existentes no mercado e suas características distintivas; uma análise comparativa das características 

das várias soluções recorrendo a uma framework específica e uma classificação do grau de adaptabi-

lidade de cada solução à automatização de diferentes tipos de processos de negócio; 

Este artefacto e a informação por si produzida foram aplicados ao estudo de um caso real onde o 

artefacto foi utilizado para avaliar o grau de adaptabilidade de cada solução à automatização de um 

processo de negócio específico. Esta utilização demonstrou a capacidade do artefacto na produção 

dos indicadores requeridos como objetivo deste estudo. 

 

 

 

 

Palavras Chave: Robotic Process Automation, RPA, Soluções RPA, ITPA, Automatização de Processos 

IT, Processos de Negócio, Automatização de processos de Negócio, Análise comparativa  
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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 

  



 
 vi 

Índice 

Agradecimentos ......................................................................................... ii 

Acknowledgments ...................................................................................... iii 

Resumo ................................................................................................... iv 

Abstract ................................................................................................... v 

Índice de Figuras ....................................................................................... vii 

Índice de Tabelas ..................................................................................... viii 

Acrónimos ............................................................................................... ix 

1 Introdução ......................................................................................... 10 

1.1 Automatização de Processos ......................................................................... 10 

1.2 Robotic Process Automation - O que é? ............................................................. 11 

1.3 Questão e Objetivos de Investigação ................................................................ 13 

1.4 A Design Science Research (DSR) como metodologia de suporte ao estudo ................... 13 

2 Trabalho relacionado – uma visão holística ................................................ 16 

2.1 Robotic Process Automation e as soluções existentes no mercado ............................ 16 

2.2 Metodologias para análise de soluções de software .............................................. 30 

3 Construção do artefacto ........................................................................ 31 

3.1 QE1: Que soluções RPA existem no mercado? ..................................................... 31 

3.2 QE2: Que características distintivas apresentam? ................................................ 31 

3.3 QE3: Como se posicionam as várias soluções entre si? ........................................... 32 

3.4 QE4: “Qual a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e requisitos 

próprios e particulares de determinada empresa ou processo de negócio?” .......................... 35 

4 Utilização do artefacto na análise das soluções RPA ..................................... 38 

4.1 Identificação das soluções existentes no mercado e suas características ..................... 38 

4.2 Análise comparativa das soluções RPA .............................................................. 41 

4.3 Análise do grau de adaptabilidade das soluções a um caso real específico ................... 43 

5 Avaliação .......................................................................................... 53 

6 Conclusão ......................................................................................... 56 

7 Leitura adicional aconselhada ................................................................ 58 

8 Referências ....................................................................................... 59 

  



 
 vii 

Índice de Figuras 

Figura 1 - RPA vs Automatização Cognitiva.  - Adaptado de: (Lacity and Willcocks, 2016a) ........... 12 

Figura 2 – Modelo processual DSRM – adaptado de (Peffers et al., 2007) ................................. 14 

Figura 3 - Impacto no Negócio ................................................................................... 17 

Figura 4 - BPMS vs RPA. - Fonte: Blue Prism ................................................................... 18 

Figura 5 - Influência RPA nas estruturas empresariais - Adaptado de: (Lacity et al., 2017) ........... 22 

Figura 6 - Processo de implementação típico ................................................................. 25 

Figura 7 - Processo de negócio para análise ................................................................... 43 

Figura 8 - FuzzyAHP - Lista de critérios ........................................................................ 44 

Figura 9 - FuzzyAHP - Lista de Alternativas (Fabricantes) ................................................... 45 

Figura 10 - FuzzyAHP - Lista de Utilizadores .................................................................. 45 

Figura 11 – FuzzyAHP - Pesos relativos dos critérios ......................................................... 46 

Figura 12 - Análise Drag & Drop ................................................................................. 47 

Figura 13 - Análise Gravador de tarefas e acções ............................................................ 47 

Figura 14 - Análise Gestor centralizado de tarefas e eventos planeados ................................. 48 

Figura 15 - Análise Captura e manipulação de écrans ....................................................... 48 

Figura 16 - Análise Monitorização ............................................................................... 49 

Figura 17 - Análise Auto login / Single Sign on ................................................................ 49 

Figura 18 - Análise Tratamento de Excepções baseado em regras ......................................... 50 

Figura 19 - Análise Filas de Trabalho ........................................................................... 50 

Figura 20 - Análise Fontes para Automatização ............................................................... 51 

Figura 21 - Análise Formas de Automatizar .................................................................... 51 

Figura 22 - Análise Controlo Remoto de Robots ............................................................... 52 

Figura 23 - Resultados finais da análise de adaptabilidade ................................................. 52 

Figura 24 - Resultados finais da análise de adaptabilidade - Exemplo .................................... 54 

 
  



 
 viii 

Índice de Tabelas 

Tabela 1 - Amelia - Percurso de implementação e resultados .............................................. 21 

Tabela 2 – Exemplos do valor entregue pelo RPA - Adaptado de: (Willcocks et al., 2015b) ........... 21 

Tabela 3 - Incremento de valor a 3 níveis – “Triple-Win” - Adaptado de (Lacity et al., 2017) ........ 22 

Tabela 4 - Fabricantes de soluções RPA ........................................................................ 28 

Tabela 5 - Métodos de recolha informação e análise ........................................................ 29 

Tabela 6 - Informação do Fabricante ........................................................................... 31 

Tabela 7 - Informação do Fabricante - Completa ............................................................. 32 

Tabela 8 - Critérios de Análise ................................................................................... 33 

Tabela 9 - Análise critérios funcionais - tabela base ......................................................... 33 

Tabela 10 - Análise critérios não funcionais - tabela base .................................................. 34 

Tabela 11 - Ponderação de Critérios ............................................................................ 34 

Tabela 12 - Tabela Saaty ......................................................................................... 36 

Tabela 13 - Automation Anywhere – Visão geral .............................................................. 38 

Tabela 14 - Blue Prism – Visão Geral ............................................................................ 38 

Tabela 15 - Kofax - Visão Geral .................................................................................. 39 

Tabela 16 - Kryon Systems - Visão Geral ....................................................................... 39 

Tabela 17 - Nice - Visão Geral ................................................................................... 39 

Tabela 18 - Pega Systems - Visão Geral ........................................................................ 39 

Tabela 19 - Redwood Software - Visão Geral .................................................................. 40 

Tabela 20 - Softomotive - Visão Geral .......................................................................... 40 

Tabela 21 - UiPath - Visão Geral ................................................................................ 40 

Tabela 22 - WorkFusion - Visão Geral ........................................................................... 40 

Tabela 23 - Análise das características funcionais ............................................................ 41 

Tabela 24 - Análise das características não funcionais ...................................................... 42 

Tabela 25 - Lista de critérios .................................................................................... 44 

Tabela 26 - Resultados finais .................................................................................... 52 

Tabela 27 - Análise das características funcionais - Exemplo ............................................... 53 

Tabela 28 - Análise das características não funcionais - Exemplo ......................................... 54 

Tabela 29 - Resultados Finais - Exemplo ....................................................................... 54 

  



 
 ix 

Acrónimos  

AHP - Analytic hierarchy process, 30 

AI - Artificial intelligence, 11 

BPM - Business process management, 17 

BPO - Business process outsourcing, 27 

CA - Cognitive automation, 20 

COTS - Commercial off-the-shelf, 30 

CRM - Customer relationship management, 11 

CVA - Cognitive virtual agent, 20 

DSR - Design science research, 13 

DSRM - Design science research methodology, 13 

ERP - Enterprise resource planning, 11 

FTE - Full time employee, 21 

IT - Information technology, 19 

ITPA - IT Process automation, 19 

RDA - Robotic desktop automation, 11 

ROI - Return on investment, 21 

SME - Subject matter experts, 12 

SPA - Smart Process Automation, 12 

TDMC - Tomada de decisão multicritérios, 30 

 

 

 

 

  



 
 10 

1 Introdução 

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

diversas áreas e vertentes e é suportado por inúmeras ferramentas e soluções oferecidas no mercado. 

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

contexto tecnológico e âmbito de aplicação. 

Sendo o domínio de estudo desta tese as soluções RPA existentes no mercado, a mesma focar-se-á 

particularmente no estudo dessas soluções, nos seus fabricantes e na forma como cada um aborda a 

resolução dos processos. 

1.1 Automatização 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 negócio, 

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

Uma das abordagens usadas para este fim é a automatização de processos, esta abordagem não é 

nova e pode ser rastreada até aos primórdios da revolução industrial.  

Desde essa altura que as empresas perseguem a melhoria da eficácia e eficiência nos seus processos 

com recurso frequente á automatização dos mesmos através da utilização de máquinas, equipamentos 

ou dispositivos. (Trevor, 2015)  

A automatização de processos foi evoluindo ao longo dos tempos e é hoje vulgar a utilização de robots 

em linhas de fabrico industriais e outros processos de negócio, garantindo um aumento de eficácia e 

eficiência desses processos assim como outros benefícios. 

Recentemente surgiu uma nova tendência na automatização de processos, a utilização de “robots de 

software” para realizar tarefas e automatizar processos. São 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 evolução tecnológica registada em campos como a Inteligência Artificial e Machine-Learning tem 

impulsionado significativamente a automatização de processos, permitindo que os robots deixem de 

ser apenas auxiliares na execução de simples tarefas repetitivas e passem, cada vez mais, a poder 

executar tarefas complexas e tomar decisões, especialmente em contextos estruturados. (Davenport 

and Kirby, 2016) 

(Seasongood, 2016) classifica de formas distintas a utilização de robots de software na automatização 

de processos: 
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• Robotic process automation (RPA), mais vocacionado para a realização de processos como as 

transações financeiras, manipulação de dados, monitorização, elaboração de relatórios e re-

gistos de atividade. É geralmente aplicado em processos que interagem transversalmente com 

diversas funções dentro da empresa. 

• Robotic desktop automation (RDA), mais vocacionado para o apoio à atividade diária dos uti-

lizadores, onde os robots de software atuam paralelamente com outras aplicações de desktop 

e executam tarefas de suporte ao utilizador reduzindo a quantidade tarefas manuais que o 

mesmo necessita de realizar. 

No âmbito desta tese, o conceito de utilização de robots de software para automatizar processos de 

negócio será referido de uma forma genérica como Robotic Process Automation (RPA), termo aceite 

e reconhecido globalmente na área.    

1.2 Robotic Process Automation - O que é? 

Na sua essência, o RPA é um conjunto de “ferramentas” de software que podem ser usadas para 

automatizar as tarefas habitualmente efetuadas por utilizadores reais, imitando as ações realizadas 

por esses utilizadores e usando exatamente os mesmos sistemas e interfaces de utilizador já existen-

tes. 

Embora o termo “Robotic Process Automation” possa facilmente induzir a visão de robots físicos a 

executar tarefas geralmente realizadas por humanos, o significado real do conceito é a automatização 

das referidas tarefas através de soluções de software. 

Ao nível dos processos de negócio, o conceito geralmente refere-se à configuração e utilização de 

software para realizar o trabalho repetitivo e de baixo valor acrescentado que previamente era feito 

por pessoas, por exemplo a transferência e integração de dados provenientes de múltiplas fontes 

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

As soluções de RPA existentes no mercado suportam-se na aplicação de tecnologias emergentes como 

Analytics, machine learning, AI e software baseado em regras para capturar e interpretar fontes de 

dados, executar transações, manipular dados e comunicar com outros sistemas empresariais. Tudo 

isto sempre baseado em regras e procedimentos predefinidos, de forma autónoma e sem intervenção 

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 tecnológico e uma disseminação empresarial extremamente acentu-

ada. 

O contexto de aplicação e o próprio conceito estão em constante evolução, o RPA começou por ser 

utilizado como uma ferramenta tática, mas esta abordagem rapidamente evoluiu e muitas empresas 

já consideram o RPA como uma ferramenta estratégica para a melhoria dos seus processos de negócio. 

Esta mudança de paradigma deve-se em muito á adição de tecnologias cognitivas às soluções RPA, 

alargando o seu âmbito de aplicação à automatização de processos com requisitos na manipulação de 
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dados não estruturados, processos com necessidade de dedução de decisões e mesmo a processos 

onde o resultado final possível é um conjunto de opções prováveis e não apenas um predeterminado. 

(Lacity and Willcocks, 2016a) 

Os fornecedores de soluções RPA começam já a adicionar componentes de automação cognitiva à sua 

oferta base, alguns estão inclusive a especializar a sua oferta nessa área.  

Na figura 1 descreve-se o âmbito de atuação do RPA versus automação cognitiva no cenário da auto-

matização de serviços. Destaca-se também uma das características diferenciadoras do RPA: o ter sido 

concebido para utilizadores peritos em processos de negócio (Subject Matter Experts - SME), não 

requerendo significativos conhecimentos de programação ou desenvolvimento de software. 

 

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

A introdução de tecnologias cognitivas neste contexto veio obrigar a repensar o conceito, retirando o 

enfoque na automatização simples de processos e introduzindo o conceito de automatização inteli-

gente de processos (Smart Process Automation - SPA). Este conceito é significativamente mais ape-

tecível para as empresas pois permite englobar um cenário mais alargado na automatização de servi-

ços. 

“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 não sendo consideradas soluções que se 

tenham especializado na automação cognitiva. Serão alvo de estudo apenas as soluções vocacionadas 

especificamente para o RPA pois como é referido por (Lacity and Willcocks, 2016a) é por estas que as 

empresas começam o seu percurso. 
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1.3 Questão e Objetivos de Investigação 

(Lacity and Willcocks, 2016a) indica a aquisição do software e a construção da solução RPA com re-
cursos internos como sendo uma das abordagens mais utilizadas pelas empresas na implementação da 
automatização de serviços. 

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

Caso essa solução seja destinada à automatização de processos de negócio, o impacto dos fatores 
acima descritos aumenta significativamente. 

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnológico e 

âmbito de aplicação estarem em constante redefinição, as empresas que pretendem adotar este con-

ceito debatem-se com uma questão:  

“É possível criar um artefacto que nos permita proceder à seleção da melhor ferramenta de RPA, 

perante determinada realidade, área de negócio e requisitos próprios e particulares?” 

Análises comparativas sobre as diversas soluções RPA são praticamente inexistentes, muitas vezes 

patrocinadas pelos próprios fabricantes e não permitem facilmente a adaptação da análise a critérios 

especificados pela empresa que deseja selecionar a solução. 

É objetivo desta tese a produção de um artefacto que apoie uma escolha sustentada da solução RPA 

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

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 investigação 

no domínio dos sistemas de informação, (Hevner et al., 2004) descreve a importância da DSR neste 

domínio.   

Num artigo publicado em 2007 no “Journal of Management Information Systems” (Peffers et al., 

2007), reforça essa importância e apresenta uma metodologia (DSRM) para aplicação da DSR ao do-

mínio de investigação dos sistemas de informação. 

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

que tem por objetivo garantir respostas às questões 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) 

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

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

 

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

 

O problema de estudo está definido claramente como a inexistência de um conjunto de indicadores 

que permitam uma escolha sustentada da solução RPA que melhor se adapta a uma realidade, área 

de negócio e requisitos próprios e particulares de cada empresa. O grau de maturidade do RPA é ainda 

relativamente baixo e o seu contexto tecnológico e âmbito está em constante redefinição, como tal, 

as empresas que pretendem adotar este conceito debatem-se com sérias dificuldades para efetuar 

uma seleção sustentada da solução RPA mais indicada, sendo assim de extrema importância a criação 

deste conjunto de indicadores;  

Os objetivos deste estudo constituem-se como a produção de um artefacto que permita e apoie a 

criação do conjunto de indicadores referidos no parágrafo anterior, para isso o artefacto deverá per-

mitir responder às seguintes questões de estudo (QE): 

QE1. Que soluções RPA existem no mercado? 

QE2. Que características distintivas apresentam? 

QE3. Como se posicionam as várias soluções entre si? 

QE4 “Qual a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e requisitos próprios 

e particulares de determinada empresa ou processo de negócio?” 

Estas são as questões de estudo que esta tese se propõe responder; 

O processo de desenvolvimento do artefacto está descrito nos capítulos 2 e 3 que incluem um estudo 

sobre o estado da arte do domínio RPA (2) e a construção do artefacto (3); 

A demonstração do artefacto será efetuada através da sua utilização num caso real e está apresentada 

no capítulo 4, esta demonstração em caso real permitirá também a avaliação do artefacto através da 

observação e análise da capacidade do mesmo para gerar as respostas requeridas pelas questões de 

estudo e da qualidade e ajuste das mesmas. Esta avaliação está descrita no capítulo 5; 
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Será criado um resumo alargado desta tese num formato publicável em jornal cientifico por forma a 
que os resultados da mesma possam ser divulgados; 

No capítulo seguinte inicia-se o estudo do atual estado da arte no domínio RPA.  
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2 Trabalho relacionado – uma visão holística 

O domínio lato desta tese é o conceito Robotic Process Automation, no entanto o seu foco central é 

a análise comparativa das soluções RPA existentes no mercado. Para elaborar esta análise é vital 

recorrer a métodos credíveis para que a mesma se constitua como fiável e credível. 

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

soluções de mercado; 2: as metodologias para análise de soluções de software.  

Sendo o RPA um conceito com um grau de maturidade ainda baixo e que teve o seu crescimento mais 

acentuado e visível no final de 2015, os trabalhos científicos nesta área são ainda muito poucos. 

Existem, no entanto, alguns já bem consolidados e que serão analisados neste estudo sobre o estado 

da arte. 

O RPA é em si uma solução de automatização de processos, e como tal, inclui traços, características 

e necessidades de estudo comuns com essa área. Neste campo mais genérico podem encontrar-se 

vários trabalhos que são também considerados neste documento. 

Foi elaborada uma análise mais holística do tema RPA e do seu estado atual sendo a mesma apoiada 

nos trabalhos existentes. Estes trabalhos são classificados e apresentados no capítulo seguinte (2.1). 

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

e na recolha de informação sobre fabricantes e soluções RPA que suporta esta tese. 

 

2.1 Robotic Process Automation e as soluções existentes no mercado 

2.1.1 RPA - que impacto tem no negócio? 

A procura constante de otimização de processos e a melhoria de eficácia e eficiência dos mesmos foi 

alvo de diversas abordagens ao longo do tempo, a introdução e inovação em aplicações e sistemas 

empresariais, a utilização de ferramentas BPM e o outsourcing de processos e serviços são apenas 

alguns exemplos. (Seasongood, 2016). 

A crise financeira de 2008 colocou um fator adicional de pressão nas empresas, privadas e públicas, 

para reduzir custos e produzir mais com menos recursos. O RPA veio introduzir mais uma abordagem 

possível para as empresas aliviarem esta pressão. (Lacity and Willcocks, 2015) 

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

pela introdução de soluções RPA. 

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

negócio.  

A informação apresentada baseia-se em dados recolhidos em vários seminários online sobre o tema 

RPA, na análise de casos de estudo e implementações reais de soluções RPA. 
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Figura 3 - Impacto no Negócio  

RPA vs BPM 

Uma das questões mais abordadas nos trabalhos desta área é: porquê RPA quando existe BPM? 

A resposta pode ser dada a vários níveis: abordagem de implementação, custo, rapidez de implemen-

tação e tipo de processos alvo. (Lacity and Willcocks, 2016b),(Lacity and Willcocks, 2016a) apresen-

tam várias razões:  

• Uma abordagem BPM para automatização de processos é uma abordagem intrusiva, geral-

mente liderada pelos serviços IT e que implica a intrusão na lógica do processo de negócio, a 

criação de novas aplicações e a utilização de recursos humanos especializados na área BPM.  

Esta abordagem implica custos e tempos de implementação elevados. 

 

• O RPA por sua vez tem uma abordagem não intrusiva, não obriga à criação de novas aplicações 

nem interfere na lógica de negócio implementada.  

A automatização dos processos é atingida usando robots de software que imitam as ações dos 

utilizadores humanos sobre as interfaces, aplicações e sistemas já existentes.  

As soluções de RPA podem ser configuradas por peritos da área de processos e negócio, não 

requerendo conhecimentos na área do desenvolvimento de software.  

A abordagem RPA assegura rapidez e agilidade na implementação, assim como custos inferi-

ores às abordagens BPM. 

 

• Devido ao seu custo e tempo de implementação, as abordagens BPM são apenas aconselháveis 

para processos de negócio de elevado valor onde o investimento nestas soluções seja justifi-

cável. No entanto, as empresas continuam a ter um elevado número de processos de baixo 

valor, ou com um ciclo de vida curto, até agora não automatizados e para os quais o RPA pode 

ser uma excelente solução. 
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Figura 4 - BPMS vs RPA. - Fonte: Blue Prism 

A figura 4 ilustra os campos de atuação e valências das várias abordagens, mostrando como se enqua-

dram segundo o valor do processo de negócio e a especialização requerida dos recursos humanos 

envolvidos nos mesmos. 

Abordagens baseadas em projetos IT ou utilizando ferramentas BPMS têm geralmente a sua área de 

excelência em processos de alto valor para o negócio e requerendo recursos humanos especializados, 

é nessa área que são geralmente aplicadas especialmente devido ao elevado investimento e duração 

de implementação a que obrigam. 

No entanto, as empresas continuam a ter inúmeros processos de negócio não atingidos por estas ini-

ciativas de automatização. Processos de baixo valor ou com um ciclo de vida muito curto, por exemplo 

para cumprir obrigações regulamentares de curta duração, não possuem os requisitos considerados 

necessários para uma abordagem BPM ser considerada economicamente viável.  

O RPA e as suas características foram pensados para se ajustarem a este tipo de processos.  

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

incontornáveis.  

Um estudo realizado pela Telefónica O2 consolida esta afirmação. (Lacity and Willcocks, 2016b) 

O estudo comparou as abordagens RPA e BPM na automatização de processos, criando dois grupos de 

trabalho: um liderado pelo IT que utilizaria ferramentas BPM para automatizar dois processos de 

negócio; outro liderado pela área de negócio que utilizaria a abordagem RPA para automatizar outros 

dois processos de negócio em tudo similares aos atribuídos ao grupo liderado pelo IT. 

Ambas as abordagens demoraram três semanas para desenvolver a solução de automatização, 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 à necessária formação e suporte dos utiliza-

dores, mas o custo total de desenvolvimento da solução era inferior ao da abordagem BPM pois esta 

obrigava ao uso de recursos IT no seu desenvolvimento, contrariamente à solução RPA que usava os 

peritos do processo de negócio. 

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

necessitaria de três anos para garantir o retorno do investimento. 

A O2 efetuou uma simulação a três anos dos dois casos, no fim desse período a abordagem BPM teria 

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

O RPA e o serviço de IT 

Um dos temas frequentemente abordado nos trabalhos desta área é a interação entre o RPA e o IT. 

O conceito de automatização de processos de negócio via RPA causa geralmente algum “desconforto” 

nos departamentos de IT, muito por causa de conceitos como o “shadow” ou “gray” IT, da automati-

zação de tarefas realizada por utilizadores finais recorrendo a scripts e outras “habilidades” não 

documentadas, ou mesmo por confusão com outras variantes de automatização como o screen-scra-

ping, uma solução rudimentar para automatizar a manipulação de ecrãs aplicacionais. 

Convém, no entanto, referir que as soluções atuais de RPA estão 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 segurança, escalabilidade, auditabilidade e ges-

tão da mudança. Os robots de software são distribuídos e geridos centralmente na infraestrutura 

empresarial de IT por forma a garantir a integridade transacional e a conformidade com os modelos 

de segurança e continuidade de serviço empresariais.  

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

tização de processos IT uma das áreas de grande impacto e valência 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 área. 

(Fung, 2013) aponta os casos de uso típicos e de maior impacto do ITPA: 

• Automatização de servidores (criação ou eliminação; reiniciar ou desligar; limpeza de disco; 

backups; manipulação de ficheiros;  

• Automatização de armazenamento 

• Automatização de networking 

• Automatização de aplicações (bases de dados; middleware; email, teste e instalação de apli-

cações) 

• Automatização de segurança 

• Gestão de identidades e palavras passe 
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• Automatização de tarefas pré-programadas 

Segundo Fung, são sérios candidatos à automatização via ITPA os processos IT que envolvem: 

• Elevado volume de transações ou transações de elevado valor 

• Acesso frequente a múltiplos sistemas 

• Ambiente estável, processos bem definidos e elevado grau de maturidade 

• Intervenção humana limitada 

• Baixa ocorrência de exceções 

• Processos IT manuais suscetíveis a erros 

• Decomposição fácil em processos IT 

A automatização deste tipo de serviços IT garante benefícios significativos, como por exemplo a pre-

visibilidade, repetibilidade e a melhor integração de serviços, o aumento da produtividade e do índice 

de satisfação dos serviços IT, assim como a redução de riscos operacionais e custos. 

O uso de RPA e automação cognitiva na automatização de processos IT 

Um exemplo real de sucesso na automatização de serviços IT é o caso da empresa SEB Bank (Lacity et 

al., 2017), um banco nórdico, que implementou recentemente um agente cognitivo virtual (Cognitive 

Virtual Agent – CVA) fabricado pela IPSoft.  

A SEB já tinha em funcionamento desde 2014 o produto IPCenter da IPSoft, uma plataforma RPA 

destinada à automatização de processos IT e decidiu evoluir para a utilização de uma solução com 

características cognitivas.  

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

agente humano usando interações de linguagem natural.  

A Amelia tem atributos de ambas as tecnologias: automatização cognitiva e RPA. 

Tal como outras soluções baseadas em CA, a Amelia automatiza tarefas usando um processo baseado 

em inferência para interpretar dados estruturados e não estruturados, mas ao contrário de outras 

plataformas cognitivas, a Amelia não produz um conjunto provável de resultados.  

Em vez disso, a Amelia é uma plataforma determinística que executa processos de negócio de acordo 

com instruções, tal como uma ferramenta RPA.   

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

outros serviços IT e não IT. 

A tabela 1 resume o percurso de implementação da Amelia e os resultados atingidos até agora, onde 

se destaca a resolução de 50% das chamadas sem intervenção humana representando 15% do volume 

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

Adaptado de: (Lacity et al., 2017) 

Clientes	 Data	de		
lançamento	 Serviços	 Canal	 Resultados	Iniciais	

Clientes	
Internos	 Agosto	2016	

Identity	Access	Management	e	
Knowledge	Management	

(IT	Service	Desk)	

App	Web	e	
App	Mobile	

• O	software	resolveu	50%	das	cha-
madas	sem	intervenção	humana,	
isto	representa	15%	do	volume	to-
tal	de	chamadas.	

• Um	incremento	de	cinco	vezes	na	
rapidez	de	entrega	dos	serviços	

• Serviços	mais	consistentes		

Clientes	
Externos	 Dezembro	2016	 Consultas	de	Clientes	 App	Web	 Demasiado	cedo	para	aferir	

 

Incrementar valor está no ADN do Robotic Process Automation 

O impacto do RPA é notório a vários níveis, as empresas utilizadoras de RPA atingem geralmente os 

seguintes benefícios (Lacity and Willcocks, 2015): 

• Redução FTE (Full Time Employee) 

• Cobertura de serviço 24x7 - Robots trabalham 24x7 

• Força de trabalho mais flexível pois os robots podem ser multi-competência 

• Qualidade consistente – Robots não fazem erros 

• Maior rapidez na entrega de serviços – os robots são mais rápidos que os humanos 

• Maior rapidez na introdução de novas funcionalidades – o RPA permite uma resposta a novas 

solicitações mais fácil e rápida do que outras abordagens IT 

• Soluções altamente escaláveis para resposta às variações na procura do serviço. 

• Empregados mais satisfeitos pois as tarefas aborrecidas são executadas pelos robots, liber-

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

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

verificar o elevado ROI das soluções RPA implementadas assim como os benefícios obtidos no valor de 

negócio. 

Tabela 2 – Exemplos do valor entregue pelo RPA - Adaptado de: (Willcocks et al., 2015b) 

 Num.	de	processos		
automatizados	

Num.	de	transacções	
RPA	mensais	 Valor	de	Negócio	 ROI	

Telefonica	O2	
35%	do	Back-Office	
(15	processos	de		
negócio	críticos)	

400.000	a	500.000	
é Entrega	mais	rápida	
é Melhor	qualidade	de	serviço	
é Maior	conformidade	com	re-

gulamentação	
é Escalabilidade	imbatível	
é Capacitação	estratégica	
é Poupança	FTE	
é Realocação	de	FTE	

650%	a	800%	
3	anos	

Empresa		
Utilidades 35%	do	Back-Office	 1	milhão	 200%	

1	ano	

Xchanging 14	processos	críticos	 120.000	 30%		
por	processo	
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Este impacto também pode ser avaliado pelo chamado “triple-win”, o incremento de valor a três 

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

matização de serviços seguindo as melhores práticas RPA e que está apresentado na tabela 3. 

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

Valor	para	o	Cliente	 Valor	para	o	Trabalhador	 Valor	para	o	Accionista	

• Resolução	de	serviço	mais	rápida	

• Melhoria	na	consistência	do	serviço	

• Disponibilidade	24x7	

• Entrega	multi-canal	

• Trabalho	mais	interessante	

• Aquisição	de	novas	competências	

• Aumento	da	satisfação	dos	traba-

lhadores	

• Vantagem	competitiva	

• Aumento	da	Escalabilidade	

• Aumento	da	Agilidade	

• Aumento	da	eficiência	operacional	

• Elevado	ROI	a	longo	prazo	

• Aumento	na	conformidade	com	legislação	

e	regras	

 

O impacto na estrutura empresarial 

A automatização de processos e a introdução de soluções RPA têm um impacto significativo na com-

ponente humana das empresas e na sua força de trabalho. Um dos fatores mais críticos de qualquer 

implementação RPA é a gestão deste impacto. (Lacity et al., 2016),(Seasongood, 2016) 

A implementação de uma solução RPA tem como consequência direta uma alteração das competências 

da força de trabalho e a sua realocação a diferentes tarefas na estrutura empresarial.   

(Lacity et al., 2016) analisam essa alteração, provocada pela introdução da automatização, nas com-

petências e qualificações da estrutura empresarial e concluem que a tradicional pirâmide irá evoluir 

para uma estrutura em diamante, figura 5. 

 

Figura 5 - Influência RPA nas estruturas empresariais - Adaptado de: (Lacity et al., 2017) 
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A introdução dos robots e dos serviços de BPO irá estreitar a base da pirâmide, zona ocupada pelas 

tarefas de cariz transacional. 

A libertação de recursos humanos pela utilização de robots (ou uso de BPO), a sua alteração de com-

petências e realocação a novas tarefas, e inclusive a criação de novos postos de trabalho relacionados 

com o controlo e operação das soluções RPA, irá provocar o aumento das zonas ocupadas pelas che-

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

2.1.2 Chave de Sucesso 

A implementação de uma solução RPA, tal como qualquer projeto tecnológico, implica um conjunto 

de boas práticas e fatores críticos para que o projeto tenha sucesso e as empresas obtenham os 

benefícios desejados. 

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

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

• O apoio da gestão de topo é crítico, especialmente da C-Suite 

• Alocar a liderança dos projetos de RPA á função de negócio com o apoio da função IT  

• Definir o modelo organizacional para o RPA dentro da empresa e o seu líder 

• Definir as pessoas, as suas funções e responsabilidades, e garantir a necessária formação 

• Alinhamento Negócio-RPA 

• Criar um concelho de governança RPA 

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

• Estabelecer o modelo de interação entre o RPA e os outros serviços por forma a garantir a 

operacionalidade do mesmo 

• Definir um ambiente tecnológico, escalável e de baixa manutenção e criar uma estratégia de 

crescimento 

• Repensar o capital humano, as suas competências, como potenciar as suas valências e como 

aproveitar a flexibilidade criada na força de trabalho 

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

O panorama e sucesso de utilização empresarial do RPA começa a ter uma expressão significativa, 

apresentando ganhos consideráveis a diversos níveis e motivando o interesse crescente das empresas. 

Numa análise 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 adoção do RPA durante o ano de 2016. 

Alguns dos casos reais de utilização incluídos no estudo: 

• Service Automation : Cognitive Virtual Agents at SEB Bank - (Lacity et al., 2017) 

• Robotic process automation at Telefónica O2 - (Lacity and Willcocks, 2016b) 

• Robotizing Global Financial Shared Services at Royal DSM - (Lacity et al., 2016) 

• Robotic Process Automation at Xchanging - (Willcocks et al., 2015a) 
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Existem vários outros casos de uso analisados durante o trabalho de investigação desta tese, focados 

em áreas tão distintas como os serviços financeiros ou os serviços de supply-chain e transportes, 

citam-se apenas alguns exemplos: 

• Turning robotic process automation into commercial success – Case OpusCapita - (Asatiani and 

Penttinen, 2016) 

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

• Robotic Process Automation : End User Insights In Retail Banking And Energy( Npower ) - 

(Brien, 2017) 

• 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 implementação típico  

O processo de implementação de uma solução RPA varia com a complexidade processo de negócio a 

automatizar. 

A figura abaixo descreve os passos e cronograma típicos na implementação destas soluções. 

 

 

Figura 6 - Processo de implementação típico 

 

O processo de implementação pode demorar entre 5 a 8 meses dependendo da complexidade do 

processo de negócio. 
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2.1.5 Impacto tecnológico na empregabilidade e futuro das profissões 

A utilização de robots de software para automatizar processos e serviços tem conhecido uma enorme 

disseminação nos últimos tempos, atingindo as mais diversas áreas de negócio, serviços e processos.  

Os robots de software estão a substituir pessoas na realização de tarefas e processos até há pouco 

tempo julgados como pertencendo ao foro exclusivo da realização humana. 

Um exemplo desta realidade é a utilização de robots de software para substituir pessoas na escrita 

de noticias e artigos jornalísticos, empresas como a “Forbes” ou o “LA Times” recorrem já regular-

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

Diversas empresas ponderam já a “contratação” de robots-jornalistas (Kim and Kim, 2017) conside-

rando-os uma vantagem competitiva. Em estudos recentes (Jung et al., 2017) foi demonstrado que 

em áreas relativamente estruturadas como os artigos sobre serviços e tecnologias de informação, 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 é o controlo da informação publicada na Wikipédia (de Laat, 2015), 

onde são utilizados robots de software para validar e controlar os conteúdos inseridos pelos utiliza-

dores da wikipédia. Este caso levanta algumas questões 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 

público em geral, não só pelas suas vantagens tecnológicas, mas também pelo seu impacto social, na 

empregabilidade e no futuro do emprego.  

Têm sido realizados vários trabalhos de investigação sobre o impacto das tecnologias de informação 

no mercado de trabalho e nas profissões, como o relatório do Committee on Information Technology, 

Automation, and the U.S. Workforce (Information Technology and the U.S. Workforce, 2017), que 

examina o actual, e possível impacto futuro das tecnologias de informação e comunicação 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 várias profissões para serem automatizadas através da computorização, são anali-

sadas 702 profissões no mercado dos estados unidos e conclui-se que 47% destas detêm um elevado 

grau de suscetibilidade à computorização. 

Convém referir que isto apenas indica que 47% das profissões estudadas detêm uma elevada apetência 

para serem computorizadas, daí a assumirmos que as empresas vão automatizá-las a todas, substitu-

indo por robots os trabalhadores com essas profissões e desempregando os mesmos, vai um grande 

passo.  

Para avaliarmos o impacto no trabalho, além da suscetibilidade das profissões à computorização exis-

tem outros fatores críticos que devem ser considerados, a capacidade de mudança das empresas, a 

rapidez com que conseguem interiorizar e evoluir para as tecnologias de automatização e a criação 

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

será certamente o mais importante. 

Existem duas abordagens possíveis na automatização de processos, a substituição radical de humanos 

por robots ou a cooperação entre humanos e robots na execução dos processos, cada um realizando 

as tarefas para as quais possui maiores valências. Esta é a decisão que maior impacto causará no 

futuro do trabalho. (Decker et al., 2017) 

Numa altura em que muito se debatem temas como a empregabilidade, ter uma visão de robots a 

substituir pessoas nos locais de trabalho será sempre um tema controverso. (Ford, 2015), (Thomson, 

2015) 

A discussão aprofundada desta vertente sociológica do RPA considera-se fora do âmbito desta tese, 

no entanto, existem alguns fatores da mesma que podem ter impacto na implementação de uma 

solução RPA, assim, sempre que julgado pertinente, esses fatores serão abordados.  

2.1.6 Principais soluções e fornecedores existentes no mercado 

Existem inúmeros fornecedores no mercado a oferecer soluções RPA com modelos de negócio também 

muito distintos que vão desde o exclusivo fabrico do software até ao fornecimento de soluções desig-

nadas “chave na mão” ou mesmo á comercialização do serviço de RPA na cloud: RPA as a Service. 

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

da automatização de serviços são as seguintes: 

1. Adquirir o software e construir a solução com recursos internos recorrendo ao apoio do fa-

bricante. 

2. Adquirir o software e contratar serviços de consultoria externa para implementar a solução. 

3. Contrato com um parceiro de Business Process Outsourcing (BPO) tradicional que utilize a 

automatização de serviços como parte do seu modelo de negócio. 

4. Contrato com um dos novos fornecedores de BPO que baseiam o seu modelo de negócio na 

automatização de serviços e são especialistas na área. 

5. Adquirir a automatização de serviço na cloud, Service Automation as a Service.  

 

A abordagem 1 é indicada como a que produziu melhores resultados. É 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-á apenas nas soluções puras de RPA em que os seus fornecedores têm como modelo de negócio 

principal a conceção e venda de software RPA, sendo considerados fabricantes do software em ques-

tão.  

Não são consideradas empresas integradoras de soluções ou que usem tecnologia RPA de terceiros. 

Serão analisadas as várias soluções de mercado, ilustrando as suas valências e posicionamento rela-

tivo.  
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Foram efetuados vários contactos, via email, telefone e formulários web, com os potenciais fornece-

dores de soluções RPA por forma a obter informações detalhados sobre as mesmas, demonstrações 

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 soluções a analisar no decurso desta tese que se apresenta na Tabela 4 

Tabela 4 - Fabricantes de soluções RPA 

Fornecedores	 Produto	 Sede	

Automation	Anywhere	 Bot	Insight,	BotFarm,	IQ	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 informação e estudo das soluções RPA 

A metodologia usada na recolha de informação, estudo e análise das soluções RPA existentes no mer-

cado baseou-se nos seguintes métodos: 

1. Análise das características apresentadas pelos fabricantes;  

2. Teste da solução em si sempre que foi possível a sua instalação e uso; 

3. Participação em seminários online (webminars) e demonstrações dos fabricantes; 

4. Frequência dos cursos on-line integrados na oferta formativa dos fabricantes;  

5. Estudo de casos reais onde estas soluções foram implementadas; 

6. Investigação online e participação em workshops sobre o tema RPA; 

7. Análise 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 solução. Estes métodos foram 

condicionados pela informação recebida que não foi homogénea, como é o caso das versões de teste 

que nem todos os fabricantes disponibilizaram. 
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Tabela 5 - Métodos de recolha informação e análise 

 

A informação aqui recolhida, o estudo, análise das soluções RPA e conhecimento adquirido através 

dos métodos indicados na tabela 5 constituem-se como o suporte a todo o processo subsequente de 

construção e utilização do artefacto que é objeto desta tese.   
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2.2 Metodologias para análise de soluções de software 

Um estudo elaborado por (Mohamed et al., 2007) analisa vários trabalhos científicos na área da ava-

liação e seleção de software COTS (Commercial Off-The-Shelf). As várias abordagens divergem nas 

metodologias, mas todas concluem que uma análise de software para se configurar credível requer 

dois fatores essenciais, um conjunto de critérios rigorosos e mensuráveis; e uma metodologia fiável 

para os comparar. 

2.2.1 Critérios de Análise 

A norma ISO/IEC 9126-1 aponta um modelo de qualidade destinado a avaliar soluções de software, 

este modelo é baseado em 6 critérios de qualidade de software: Functionality, Reliability, Usability, 

Efficiency, Maintainability, Portability. Estes critérios são depois decompostos sucessivamente em 

sub-critérios e atributos até se encontrarem unidades comparáveis e mensuráveis entre as soluções 

de software em análise. 

Vários estudos e análises de software utilizam estes critérios como base, adaptando ou complemen-

tando os mesmos com critérios específicos para o domínio de estudo e outros relacionados com os 

requisitos específicos de utilização. (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 

domínio de estudo, neste caso as soluções RPA. 

2.2.2 Metodologia de Análise 

A tomada de decisão no processo de seleção de software é um problema que pode ser abordado como 
TDMC, tomada de decisão multicritérios (Jadhav and Sonar, 2009). As suas atividades básicas incluem: 

• Definir um conjunto de critérios que o produto selecionado deve reunir; 
• Atribuir um peso a cada critério, o qual representa a sua importância para o sucesso do sis-

tema em desenvolvimento; 
• Avaliar a adequabilidade de cada produto com base nos critérios que representam os requi-

sitos dos utilizadores; 

• Classificar os produtos consoante quão bem se encaixam nos critérios 

Existem diversos métodos de TDMC. Vários autores realizaram análises 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 área da análise e seleção 
de software. 

Esta tese irá usar o AHP como metodologia de análise, sustentando-se em vários trabalhos científicos 
realizados nesta área, (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 será apresentado mais detalhadamente no ponto 3.4.2.1.  
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3 Construção do artefacto 

O artefacto tem como objetivo fornecer respostas ás quatro questões de estudo desta tese.  

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

que permitem responder às referidas questões de estudo. 

Estes componentes vão ser descritos nos capítulos seguintes e estão organizados e identificados pelas 

questões de estudo a que se propõem responder. 

3.1 QE1: Que soluções RPA existem no mercado? 

Para responder a esta questão é necessário identificar os fabricantes e soluções RPA existentes no 

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

1. Identificação do fabricante;  

2. Resumo descritivo do fabricante; 

3. Identificação dos setores de mercado preferenciais para a solução RPA; 

4. Clientes onde a empresa tem soluções RPA instaladas; 

5. Processos de negócio usualmente automatizados a solução RPA; 

6. Parceiros do fabricante no domínio do RPA; 

7. Sede do fabricante; 

8. Website do fabricante; 

 

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

aquando da utilização do artefacto. 

Tabela 6 - Informação do Fabricante 

 

 

3.2 QE2: Que características distintivas apresentam? 

Para responder a esta questão o artefacto necessita de recolher informação adicional á indicada no 

ponto anterior, nomeadamente um resumo das características e funcionalidades mais distintivas de 

cada solução. 



 
 32 

Modificou-se a tabela 6 por forma a poder reunir esta informação adicionando o ponto (9) Caracterís-

ticas Principais, criando assim um componente único que reúne a visão geral da solução e está apre-

sentado na tabela 7. 

Tabela 7 - Informação do Fabricante - Completa 

 

 

Esta tabela constitui o primeiro componente do artefacto e permite responder ás questões de estudo 

1 e 2. 

3.3 QE3: Como se posicionam as várias soluções entre si? 

Para responder a esta questão o artefacto terá que possibilitar uma análise comparativa das soluções 

RPA avaliando cada uma delas relativamente a um conjunto de critérios relevantes para o domínio 

RPA. 

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

critérios ao domínio RPA foi elaborado tendo como referência as seguintes fontes: 

1-  Critérios Genéricos: 

Trabalhos científicos na área da seleção e análise 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 Específicos do domínio RPA: 

Os critérios específicos RPA são extraídos de vários trabalhos da área como os de Lacity,Will-

cocks e Fung, que apresentam as características vitais para o sucesso nas soluções RPA. 

3- Funcionalidades específicas RPA: 

Critérios baseados nas características globalmente apresentadas pelos fornecedores de solu-

ções RPA como sendo “mandatórias” para o sucesso das mesmas. 

Estes critérios são apresentados na tabela 8 e estão divididos em dois grandes blocos: Características 

Funcionais e Características Não Funcionais. 
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Tabela 8 - Critérios de Análise 

  

 

Para realizar a análise, estes critérios são inseridos em tabelas específicas, tabela 9 e 10, onde cada 

solução será avaliada consoante a sua resposta a cada um dos critérios.  

 

Tabela 9 - Análise critérios funcionais - tabela base 
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Tabela 10 - Análise critérios não funcionais - tabela base 

 

 

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

critérios indicada na tabela 11 abaixo: 

Tabela 11 - Ponderação de Critérios 

Peso	 Descrição	

0	 Não	implementado	
1	 Fraco	
2	 Médio	
3	 Bom	
4	 Excelente	

 

 

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

ponder à questão de estudo 3.   

Esta análise é necessária para o funcionamento e teste do artefacto que será efetuado no ponto 4.3. 

Este componente é um dos principais pontos de iteração do artefacto pois uma análise comparativa 

de qualquer tecnologia tem um período de validade muito limitado (lançamento de novas versões, 
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fusões e aquisições, novos players), e no caso de uma tecnologia como o RPA, com um grau de matu-

ridade ainda baixo, esta volatilidade é muito mais notória, assim é aconselhável que esta componente 

seja revista sempre que o artefacto seja usado. 

3.4 QE4: “Qual a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e 
requisitos próprios e particulares de determinada empresa ou processo de negó-
cio?” 

Para responder a esta questão o artefacto deve permitir uma comparação entre soluções que seja 

baseada num conjunto de critérios selecionado especificamente por forma a responder aos requisitos 

particulares do caso real e do processo de negócio em questão. 

Deverá ainda fornecer um método para comparação das diversas soluções que seja suportado nesses 

critérios. 

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

3.4.1 Adaptação do artefacto à realidade de análise 

O artefacto construído nesta tese permite a sua adaptação à realidade de análise e poderá ser usado 

de uma forma generalista ou particular sendo personalizado consoante o tipo de análise que as em-

presas pretendem efetuar: 

Adaptação para análise generalista  

Neste caso são utilizados todos os critérios de análise definidos na tabela 8 (Critérios de Análise) e a 

análise resultante é uma análise holística das soluções RPA selecionadas para estudo.  

Adaptação para análise específica 

Neste caso o artefacto será personalizado por forma a que a lista de critérios a avaliar inclua apenas 

os que são considerados relevantes para a análise em causa, exemplos disto são a análise de adapta-

bilidade a um processo de negócio particular ou simplesmente uma análise que a empresa deseje 

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

O artefacto possui uma forma de atribuir pesos específicos para cada critério garantindo assim a 

possibilidade de criar análises onde se pretenda realçar a importância de certos critérios relativa-

mente a outros. 

3.4.2 Método para analisar o grau de adaptabilidade das soluções a casos específicos  

O método para avaliação do grau de adaptabilidade das soluções RPA a casos específicos está baseado 

numa análise comparativa das soluções usando um subconjunto dos critérios considerados mais rele-

vantes para cada caso. 

Esta análise pode considerar-se uma tomada de decisão multicritérios (TDCM) e na sua realização será 

usado o método AHP - Analytic Hierarchy Process (Saaty, 2008) que é resumidamente apresentado no 

ponto seguinte. 
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3.4.2.1 O método AHP 

O método AHP é um dos principais modelos matemáticos aplicados na tomada de decisão multicrité-

rios, onde diversas variáveis ou critérios são considerados para a avaliar diversas alternativas propos-

tas.  

Fundamentado numa metodologia científica, o método permite analisar os diversos critérios que in-

fluem na tomada de decisão e, consequentemente, gerar informações que apoiam o decisor a eleger 

a melhor das alternativas propostas, com base nos critérios analisados. Mais do que determinar a 

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

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

sido extensivamente estudado e refinado.  

A análise de decisão multicritérios pode ser entendida como um processo metódico, que consiste nas 

seguintes atividades básicas: 

• Definir um conjunto de critérios que o produto selecionado deve reunir; 
• Atribuir um peso a cada critério, o qual representa a sua importância para o sucesso do sis-

tema em desenvolvimento; 
• Avaliar a adequabilidade de cada produto com base nos critérios que representam os requi-

sitos dos utilizadores; 

• Classificar os produtos consoante quão bem se encaixam nos critérios 

Assim, a utilização do método AHP inicia-se pela decomposição do problema numa hierarquia de cri-

térios que passam ser facilmente analisáveis e comparáveis separadamente. Esta decomposição já foi 

efetuada no ponto 3.3 – tabela 8. 

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

cada um.  

Após este passo os decisores avaliam sistematicamente todas as alternativas por meio de comparação, 

duas a duas, dentro de cada um dos critérios. 

Para a atribuição de pesos e comparação de alternativas deve ser utilizada uma escala de valores 

como a indicada na tabela 12. 

Tabela 12 - Tabela Saaty 
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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 importâncias inversas. 

A ponderação dos critérios avaliativos tem uma importância crítica no sucesso da análise aquando da 

utilização do artefacto num caso real. 

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

devido á importância relativa que cada avaliador dá a esse critério. 

Quando todas as comparações estiverem realizadas, o método AHP calcula a probabilidade numérica 

de cada uma das alternativas. Essa será a probabilidade que a alternativa tem para responder positi-

vamente ao critério estabelecido. Quanto maior a probabilidade, maior será a probabilidade de a 

alternativa atingir o objetivo. 

O método AHP utiliza um modelo matemático complexo e que está fora do âmbito desta tese, no 

entanto, existem várias soluções de software no mercado que permitem a aplicação do método AHP 

abstraindo o utilizador final dos cálculos requeridos pelo mesmo. 

A solução usada nesta tese foi desenvolvida na universidade checa Palacký University Olomouc e en-

contra-se descrita em detalhe no artigo (Talasová et al., 2017). Esta solução, além de ser de uso livre, 

está concebida para funcionar em ambiente browser permitindo o seu uso num conjunto alargado de 

dispositivos.  

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

O uso da solução será demonstrado aquando da aplicação do artefacto a um caso real. 

 

Conclusão 

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 questão de estudo 4 e são vitais no capítulo seguinte onde artefacto 

será testado num caso real.  
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4 Utilização do artefacto na análise das soluções RPA 

Este capítulo é dedicado á utilização do artefacto na produção de uma análise do grau de adaptabili-

dade das soluções RPA a um caso real específico. 

Nos pontos seguintes, 4.1 e 4.2, os primeiros dois componentes do artefacto vão ser utilizados, pro-

duzindo as respostas às três primeiras questões de estudo, QE1: “Que soluções RPA existem no mer-

cado?”; QE2: “Que características distintivas apresentam?” e QE3: “Como se posicionam as várias 

soluções entre si?” 

Estas respostas e a informação gerada é depois aplicada conjuntamente com o terceiro componente 

do artefacto por forma a obter a resposta à questão QE4: “Qual a solução RPA que melhor se adapta 

à realidade, área de negócio e requisitos próprios e particulares de determinada empresa ou processo 

de negócio?” 

4.1 Identificação das soluções existentes no mercado e suas características 

Este capítulo demonstra a utilização do primeiro componente do artefacto para obter as respostas às 

questões de estudo QE1: “Que soluções RPA existem no mercado?”; QE2: “Que características distin-

tivas apresentam?”  

As tabelas abaixo apresentam uma visão geral de cada fabricante que não pretende ser exaustiva, 

mas apenas resumir os dados e características chave de cada solução. 

 

Tabela 13 - Automation Anywhere – Visão geral 

 

 

Tabela 14 - Blue Prism – Visão Geral 
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Tabela 15 - Kofax - Visão Geral 

 

 

Tabela 16 - Kryon Systems - Visão Geral 

 

 

Tabela 17 - Nice - Visão Geral 

 

 

Tabela 18 - Pega Systems - Visão Geral 
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Tabela 19 - Redwood Software - Visão Geral 

 

 

Tabela 20 - Softomotive - Visão Geral 

 

 

Tabela 21 - UiPath - Visão Geral 

 

 

Tabela 22 - WorkFusion - Visão Geral 

 

O primeiro componente do artefacto garante assim as respostas às questões QE1: “Que soluções RPA 

existem no mercado?” e QE2: “Que características distintivas apresentam?”, no capítulo seguinte o 

artefacto será usado para gerar respostas à questão QE3.  
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4.2 Análise comparativa das soluções RPA 

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

questão de estudo QE3: “Como se posicionam as várias soluções entre si?” 

O artefacto tem por base um conjunto de critérios que estão divididos em duas vertentes, caracterís-

ticas funcionais e não funcionais, como tal foram criadas análises específicas para cada uma das 

vertentes. 

4.2.1 Análise das características funcionais 

A tabela 23 apresenta o resultado da análise efetuada ao nível das características funcionais.  

 

Tabela 23 - Análise das características funcionais 
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4.2.2 Análise das características não funcionais 

A tabela 24 apresenta o resultado da análise efetuada ao nível das características não funcionais.  

 

Tabela 24 - Análise das características não funcionais 

 

 

Conclusão 

Com a produção destas análises o artefacto gera as respostas requeridas pela questão de estudo QE3: 

“Como se posicionam as várias soluções entre si?”, no capítulo seguinte usar-se-á o artefacto para 

gerar as respostas à questão de estudo QE4.    
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4.3 Análise do grau de adaptabilidade das soluções a um caso real específico  

Neste capítulo, a informação gerada anteriormente pelo artefacto será usada em conjunto com o 

terceiro componente do artefacto por forma a obter respostas para a questão de estudo QE4: “Qual 

a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e requisitos próprios e particulares 

de determinada empresa ou processo de negócio?”   

Sendo que o artefacto irá estudar a adaptabilidade das soluções a um processo de negócio específico, 

nos capítulos seguintes será apresentado o caso de negócio em estudo e efectuada a adaptação do 

artefacto a esse caso específico. 

4.3.1 Apresentação do processo negócio para análise 

O processo de negócio escolhido para demonstrar a análise do grau de adaptabilidade das soluções 

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

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

alizados que posteriormente a registam em aplicações e repositórios empresariais próprios. 

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

blica.aspx  

A figura abaixo resume sucintamente o processo em questão. 

 

Figura 7 - Processo de negócio para análise 

Este processo de negócio enquadra-se nos vulgarmente denominados como processos de negócio de 

“cadeira giratória” - Swivel Chair e onde o RPA e as suas soluções têm um campo de utilização de 

excelência. (Lacity and Willcocks, 2016b)  
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4.3.2 Adaptação do artefacto à análise de um caso real 

Tendo em atenção os requisitos específicos do processo de negócio em causa, o conjunto de critérios 

de análise foi “filtrado” por forma a incluir os considerados mais relevantes e indicativos do grau de 

adaptabilidade das soluções RPA. 

Sendo que se pretende uma análise de adaptabilidade ao processo de negócio em estudo só estão 

considerados critérios funcionais, no entanto caso se pretenda analisar também critérios não funcio-

nais o processo descrito no ponto 4.3.3 pode ser repetido para cada uma das análises pretendidas. A 

tabela abaixo apresenta o subconjunto de critérios considerado para análise. 

Tabela 25 - Lista de critérios 

 

4.3.3 Análise do grau de adaptabilidade de cada solução RPA 

Seguidamente foi elaborada a análise 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 

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

 
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 análise. 

 
Figura 9 - FuzzyAHP - Lista de Alternativas (Fabricantes) 

Passo 3: 

No passo 3 devem listar-se todos os utilizadores que vão executar a avaliação, neste caso só está 

indicado um utilizador, mas é aconselhado que a avaliação seja efetuada por vários utilizadores, o 

que aumentará o rigor da mesma. 

 
Figura 10 - FuzzyAHP - Lista de Utilizadores 

 

Passo 4: 

No passo 4, o FuzzyAHP possibilita a definição de cenários, esta opção não é requerida para esta 

análise e como tal não deverá ser introduzida informação.  
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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 importância relativa de cada critério relativamente aos restantes usando os valores de refe-

rência da tabela 12 (Tabela Saaty). Só é necessário preencher os valores acima da diagonal já que o 

FuzzyAHP preenche os restantes automaticamente. 

 
Figura 11 – FuzzyAHP - Pesos relativos dos critérios 

Passo 6 a 16: 

Nos passos 6 a 16 procede-se à avaliação das soluções mediante cada um dos critérios definidos, 

estabelecendo a posição de cada solução relativamente às restantes. 

O utilizador deverá recorrer-se das tabelas criadas no ponto 4.2.1 (e 4.2.2 se julgar necessário) onde 

já foi efetuada uma análise preliminar da resposta de cada solução segundo os vários critérios. 

A importância (posição) de cada solução relativamente às outras deve ser expressa utilizando os va-

lores indicados na tabela 12 (tabela de Saaty). 

As imagens seguintes apresentam os resultados da análise para os critérios selecionados. 
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Figura 12 - Análise Drag & Drop 

 
Figura 13 - Análise Gravador de tarefas e acções 
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Figura 14 - Análise Gestor centralizado de tarefas e eventos planeados 

 
Figura 15 - Análise Captura e manipulação de écrans 
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Figura 16 - Análise Monitorização 

 
Figura 17 - Análise Auto login / Single Sign on 
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Figura 18 - Análise Tratamento de Excepções baseado em regras 

 

 

Figura 19 - Análise Filas de Trabalho 
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Figura 20 - Análise Fontes para Automatização 

 
Figura 21 - Análise Formas de Automatizar 
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Figura 22 - Análise Controlo Remoto de Robots 

Passo 17: 

Concluído o processo de análise dos fabricantes segundo os critérios estabelecidos, o FuzzyAHP apre-

senta no passo 17 os resultados finais da avaliação, estes resultados estão depois ordenados na tabela 

26. 

O artefacto produz assim a resposta à questão de estudo QE4. 

 

Figura 23 - Resultados finais da análise de adaptabilidade  

Tabela 26 - Resultados finais 
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5 Avaliação 

A avaliação do artefacto, e consequentemente do trabalho realizado nesta tese, está baseado na 

observação da utilização do artefacto na análise de um caso real que foi efetuada no capítulo anterior; 

na avaliação da capacidade do mesmo em responder às questões de estudo; na qualidade destas 

respostas e na facilidade de uso do referido artefacto. 

Durante a sua utilização na análise de um caso real o artefacto produziu efetivamente as respostas 

requeridas pelas questões de estudo.  

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

artefacto tinha por objetivo produzir. 

QE1. Que soluções RPA existem no mercado? e QE2. Que características distintivas apresentam? 

Para responder a estas questões o artefacto gera uma visão geral de cada fabricante e solução que se 

exemplifica na figura abaixo: 

 

 

QE3. Como se posicionam as várias soluções entre si? 

A resposta a esta questão encontra-se consolidada numa análise comparativa das soluções que se 

exemplifica abaixo: 

Tabela 27 - Análise das características funcionais - Exemplo 
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Tabela 28 - Análise das características não funcionais - Exemplo 

 

 

QE4 “Qual a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e requisitos próprios 

e particulares de determinada empresa ou processo de negócio?” 

Para responder a esta questão o artefacto utiliza a metodologia descrita no capítulo 3.4.2 e gera uma 

análise do grau de adaptabilidade de cada solução RPA que indica a probabilidade de cada solução se 

adaptar ao processo de negócio selecionado. 

 

Figura 24 - Resultados finais da análise de adaptabilidade - Exemplo 

 

 

Tabela 29 - Resultados Finais - Exemplo 

 



 
 55 

 

Considera-se que as respostas e o conjunto de indicadores gerados pelo artefacto detêm a qualidade 

requerida para fornecer uma resolução eficaz e efetiva para o problema de estudo desta tese, per-

mitindo apoiar as empresas na realização de uma escolha sustentada da solução RPA mais ajustada a 

cada empresa e/ou processo de negócio. 

O artefacto provou uma significativa usabilidade sendo a sua aprendizagem extremamente simples e 

a inclusão de uma ferramenta web, de fácil manipulação e acesso, para efetuar as análises compara-

tivas e efetuar os respetivos cálculos probabilísticos provou ser uma componente de extrema utilidade 

que facilita significativamente todo o processo. 

O artefacto responde assim cabalmente aos objetivos para o qual foi construído.  
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6 Conclusão 

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

diversas áreas e vertentes e é suportado por inúmeras ferramentas e soluções oferecidas no mercado. 

Existem inúmeros fornecedores no mercado a oferecer soluções RPA com modelos de negócio também 

muito distintos que vão desde o exclusivo fabrico do software até ao fornecimento de soluções desig-

nadas “chave na mão” ou mesmo á comercialização do serviço de RPA na cloud: RPA as a Service. 

As empresas, que pretendem adotar este conceito, debatem-se com um problema que consiste em 

proceder à seleção da ferramenta de RPA mais adequada a determinada realidade, dadas as diferen-

ças das abordagens promovidas pelos vários fabricantes. 

Esta tese recorre-se da metodologia de investigação DSR para construir um artefacto que permite 

produzir um conjunto de indicadores que apoiem uma escolha sustentada da solução RPA mais ajus-

tada a cada empresa e/ou processo de negócio. Este artefacto inclui, 1: Identificação das soluções 

existentes no mercado e suas características distintivas; 2: Análise comparativa das características 

das várias soluções, recorrendo a uma framework específica e 3: Uma classificação do grau de adap-

tabilidade de cada solução à automatização de diferentes tipos de processos de negócio; 

Sendo que o grau de maturidade do RPA é ainda relativamente baixo e o seu contexto tecnológico e 

âmbito de aplicação estarem em constante redefinição o maior desafio desta tese foi a identificação 

de trabalhos científicos nesta área específica que sustentassem a mesma. 

Foi, no entanto, possível identificar um conjunto relevante de estudos, artigos e publicações cientí-

ficas que conjuntamente com outros conteúdos existentes, consolidaram a informação que suporta 

este trabalho. 

A área mais generalista da análise e seleção de software conta já com inúmeros trabalhos científicos, 

e neste campo foi relativamente simples identificar conteúdos de suporte. 

A decisão de utilização da metodologia DSR para elaborar o trabalho de tese revelou-se importantís-

sima. A DSR foi uma “ferramenta” vital na orientação metodológica e estratégica da mesma. 

Um dos pontos centrais deste trabalho é a análise das soluções RPA no mercado e a recolha e qualidade 

de informação sobre as mesmas era por isso crítica, foram efetuados vários contactos com fornece-

dores de soluções RPA e a resposta obtida foi inesperadamente positiva tendo sido possível recolher 

variadíssima documentação, presenciar demonstrações das soluções (online) e até obter versões de 

teste dos softwares em causa. Isto consolidou e garantiu uma qualidade significativa da informação 

recolhida. 

A utilização e demonstração, num caso real, do artefacto criado nesta tese é uma vertente fulcral da 

mesma que a consolidou substancialmente e que forneceu várias indicações de melhoria que foram 

iteradas no desenho do artefacto. 
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Esta demonstração comprovou que o artefacto produz efetivamente as respostas requeridas pelas 

questões de estudo gerando assim o conjunto de indicadores que permite apoiar uma escolha susten-

tada da solução RPA mais ajustada a cada empresa e/ou processo de negócio. Listam-se abaixo as 

respostas produzidas pelo artefacto: 

QE1. Que soluções RPA existem no mercado? e QE2. Que características distintivas apresentam? 

As respostas a estas questões estão consolidadas nas tabelas 13 a 22 que apresentam uma 

visão geral dos fabricantes, soluções RPA e suas características distintivas. 

QE3. Como se posicionam as várias soluções entre si? 

A resposta a esta questão encontra-se materializada nas tabelas 23 (Análise das característi-

cas funcionais) e 24 (Análise das características não funcionais) que apresentam uma análise 

funcional e não funcional das diversas soluções RPA demonstrando a sua posição relativa tendo 

em conta os critérios de análise selecionados.   

QE4. “Qual a solução RPA que melhor se adapta à realidade, área de negócio e requisitos próprios 

e particulares de determinada empresa ou processo de negócio?” 

A resposta a esta questão é apresentada na tabela 26 onde estão ordenadas as probabilidades 

de cada solução se adaptar ao processo de negócio selecionado. 

A demonstração e uso deste artefacto no decurso da análise de um caso real foi efetuado com recurso 

unicamente a um avaliador, isto poderá ser considerado uma limitação pois a análise produzida não 

detêm o rigor e qualidade que seria obtido se o artefacto fosse, como é pressuposto, utilizado por 

vários avaliadores simultaneamente.  

A nível de trabalho futuro será interessante testar o uso do artefacto, noutros processos de negócio 

e inclusive estudar a utilização do mesmo por utilizadores finais recolhendo indicações 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 

et al., 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 - (Álvarez 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) 

  



 
 59 

8 Referências 

Abohamad, W., and Arisha, A. (2010). Evaluating and selecting optimization software packages: A 
framework for business applications. World Academy of Science, Engineering and Technology, 
47(11), 1–7. 

Alexander, M. (2012). Decision-Making using the Analytic Hierarchy Process (AHP) and SAS/ IML. The 
United States Social Security Administration Baltimore, 1–12. 

Álvarez, M., Moreno, A., and Mataix, C. (2013). The analytic hierarchy process to support decision-
making processes in infrastructure projects with social impact. Total Quality Management & 
Business Excellence, 24(5–6), 596–606. https://doi.org/10.1080/14783363.2012.669561 

Asatiani, A., and Penttinen, E. (2016). Turning robotic process automation into commercial success 
– Case OpusCapita. Journal of Information Technology Teaching Cases, 1–8. 
https://doi.org/10.1057/jittc.2016.5 

Bataller, C., and Jacquot, A. (2017, January 4). Robotic process automation. Retrieved April 18, 
2017, from https://www.google.pt/patents/EP3112965A1?cl=en 

Brien, A. J. O. (2017). ROBOTIC PROCESS AUTOMATION : END USER INSIGHTS IN RETAIL BANKING AND 
ENERGY ( NPOWER ). TECHMARKETVIEW, (April), 1–5. 

Brown, A. W., and Wallnau, K. C. (1996). A Framework for Systematic Evaluation of Software 
Technologies. IEEE Software, (September). 

Bughin, J., Manyika, J., Woetzel, J., Mattern, F. M., Chui, S., Lund, A., … Nyquist, S. (2017). a Future 
That Works: Automation, Employment, and Productivity. McKinsey Global Institute. Retrieved 
from http://njit2.mrooms.net/pluginfile.php/688844/mod_resource/content/1/Executive 
Summary of McKinsey Report on Automation.pdf 

Damsgaard, J., and Karlsbjerg, J. (2010). Seven Principles for Selecting Software Packages. 
Communications of the ACM, 53(8), 55–62. https://doi.org/10.1145/1787234 

Davenport, T. H., and Kirby, J. (2016). Just How Smart Are Smart Machines? MIT Sloan Management 
Review, 57(3). Retrieved from http://ilp.mit.edu/media/news_articles/smr/2016/57306.pdf 

de Laat, P. B. (2015). The use of software tools and autonomous bots against vandalism: eroding 
Wikipedia’s moral order? Ethics and Information Technology, 17(3), 175–188. 
https://doi.org/10.1007/s10676-015-9366-9 

Decker, M., Fischer, M., and Ott, I. (2017). Service Robotics and Human Labor: A first technology 
assessment of substitution and cooperation. Robotics and Autonomous Systems, 87, 348–354. 
https://doi.org/10.1016/j.robot.2016.09.017 

Everest Research Group. (2016). RPA Market and Technology Trends: What is new and how does it 
affect your organization? Retrieved May 5, 2017, from http://www.everestgrp.com/2017-03-
rpa-market-technology-trends-new-affect-organization-38830.html/ 

Ford, M. (2015). The Rise of the Robots: Technology and the Threat of Mass Unemployment. 

Forrester Research Inc. (2014). Building A Center Of Expertise To Support Robotic Automation. 
Retrieved April 18, 2017, from https://www.blueprism.com/wpapers/forrester-report-
building-center-expertise-support-robotic-automation/ 

Franch, X., and Carvallo, J. P. (2003). Using quality models in software package selection. IEEE 
Software, 20(1), 34–41. https://doi.org/10.1109/MS.2003.1159027 

Frank, C. (2015). Introduction To Robotic Process Automation. Institute for Robotic Process and 
Automation. Institute for Robotic Process Automation in association. 

Frey, C. B., and Osborne, M. A. (2015). The future of employment: How susceptible are jobs to 
computerisation? Technological Forecasting and Social Change, 1–72. 
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2016.08.019 



 
 60 

Fung, H. P. (2013). Criteria, Use Cases and Effects of Information Technology Process Automation 
(ITPA). Advances in Robotics & Automation, 3(3), 1–11. https://doi.org/10.4172/2168-
9695.1000124 

Gani, A., and Haddou, L. (2013). Could robots be the journalists of the future? Retrieved April 18, 
2017, from https://www.theguardian.com/media/shortcuts/2014/mar/16/could-robots-be-
journalist-of-future 

Grau, G., Carvallo, J. P., Franch, X., and Quer, C. (2004). DesCOTS: a software system for selecting 
COTS components. EUROMICRO 2004 - 30th EUROMICRO Conference, 118–126. 
https://doi.org/10.1109/EURMIC.2004.1333363 

Hevner, A. R., Arnould, E. J., March, S. T., and Park, J. (2004). Design Science in Information 
Systems. MIS Quarterly, 28(1), 75–105. 

Ibrahim, H., Elamy, A. H., Far, B. H., and Eberlein, A. (2011). UnHOS : A Method for Uncertainty 
Handling in Commercial Off- The-Shelf ( COTS ) Selection. International Journal of Energy, 
Information and Communications, 2(3), 21–48. 

Information Technology and the U.S. Workforce. (2017). Washington, D.C.: National Academies Press. 
https://doi.org/10.17226/24649 

Institute for Robotic Process Automation. (2016). Real World Use Cases Using Robotic Process 
Automation to Create a “Digital Workforce””. Retrieved May 5, 2017, from 
https://vimeo.com/182879922 

Institute for Robotic Process Automation, and WorkFusion. (2016). Smart Process Automation: The 
Why, What, How and Who of the Next Quantum Leap in Enterprise Productivity. Institute for 
Robotic Process Automation, 8. Retrieved from http://www.irpanetwork.com/wp-
content/uploads/2016/06/WorkFusion-IRPA-white-paper-032316-final-rev3-2.pdf 

Ishizaka, A., and Nemery, P. (2013). Multi-Criteria Decision Analysis: Methods and Software (1st ed.). 
Wiley. 

Jadhav, A. S., and Sonar, R. M. (2009). Evaluating and selecting software packages: A review. 
Information and Software Technology, 51(3), 555–563. 
https://doi.org/10.1016/j.infsof.2008.09.003 

Jadhav, A. S., and Sonar, R. M. (2011). Framework for evaluation and selection of the software 
packages: A hybrid knowledge based system approach. Journal of Systems and Software, 84(8), 
1394–1407. https://doi.org/10.1016/j.jss.2011.03.034 

Jung, J., Song, H., Kim, Y., Im, H., and Oh, S. (2017). Intrusion of software robots into journalism: 
The public’s and journalists’ perceptions of news written by algorithms and human journalists. 
Computers in Human Behavior, 71, 291–298. https://doi.org/10.1016/j.chb.2017.02.022 

Kim, D., and Kim, S. (2017). Newspaper companies’ determinants in adopting robot journalism. 
Technological Forecasting and Social Change, 117, 184–195. 
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2016.12.002 

Kontio, J. (1996). A case study in applying a systematic method for COTS selection. In Proceedings 
of IEEE 18th International Conference on Software Engineering (pp. 201–209). IEEE Comput. Soc. 
Press. https://doi.org/10.1109/ICSE.1996.493416 

Lacity, M. C., and Willcocks, L. P. (2015). Robotic Process Automation: The Next Transformation 
Lever for Shared Services. The London School of Economics and Political Science, (December), 
1–35. 

Lacity, M. C., and Willcocks, L. P. (2016a). A New Approach to Automating Services. MIT Sloan 
Management Review, 58(1), 40–49. 

Lacity, M. C., and Willcocks, L. P. (2016b). Robotic process automation at telefónica O2. MIS 
Quarterly Executive, 15(1), 21–35. 

Lacity, M. C., Willcocks, L. P., and Craig, A. (2016). Robotizing Global Financial Shared Services at 



 
 61 

Royal DSM. The London School of Economics and Political Science, (November), 1–26. 

Lacity, M. C., Willcocks, L. P., and Craig, A. (2017). Service Automation : Cognitive Virtual Agents at 
SEB Bank. The London School of Economics and Political Science, (February), 1–29. Retrieved 
from http://www.umsl.edu/~lacitym/LSEOUWP1701.pdf 

Lacity, M. C., Willcocks, L. P., and Yan, A. (2015). FINDINGS FROM THE 2015 IAOP OUTSOURCING 
WORLD SUMMIT SERVICE AUTOMATION SURVEY. Retrieved April 19, 2017, from 
http://www.umsl.edu/~lacitym/LacityetalPulseRPA2015.pdf 

Lai, V. S., Wong, B. K., and Cheung, W. (2002). Group decision making in a multiple criteria 
environment: A case using the AHP in software selection. European Journal of Operational 
Research, 137(1), 134–144. https://doi.org/10.1016/S0377-2217(01)00084-4 

Land, R., Blankers, L., Chaudron, M., and Crnkovi??, I. (2008). COTS selection best practices in 
literature and in industry. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes 
in Artificial Intelligence and Lecture Notes in Bioinformatics), 5030 LNCS, 100–111. 
https://doi.org/10.1007/978-3-540-68073-4_9 

Lowes, P., and Cannata, F. R. S. (2015). Automate this - The business leader´s guide to robotic and 
intelligent automation. Retrieved April 18, 2017, from 
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/process-and-
operations/us-sdt-process-automation.pdf 

Mohamed, A., Ruhe, G., and Eberlein, A. (2007). COTS Selection: Past, Present, and Future. In 14th 
Annual IEEE International Conference and Workshops on the Engineering of Computer-Based 
Systems (ECBS’07) (pp. 103–114). IEEE. https://doi.org/10.1109/ECBS.2007.28 

NEAL, R. (n.d.). Robo-Journalism: LA Times Bot Writes And Publishes Earthquake Article In 3 Minutes. 
Retrieved April 18, 2017, from http://www.ibtimes.com/robo-journalism-la-times-bot-writes-
publishes-earthquake-article-3-minutes-1562397 

Ngai, E. W. T., and Chan, E. W. C. (2005). Evaluation of knowledge management tools using AHP. 
Expert Systems with Applications, 29(4), 889–899. https://doi.org/10.1016/j.eswa.2005.06.025 

OpusCapita. (2015). ROBOTIC PROCESS AUTOMATION: FAREWELL TO THE REMAINING MANUAL 
ROUTINES! Retrieved April 18, 2017, from 
http://www.opuscapita.com/newsletter/2015/robotic-process-automation-farewell-to-the-
remaining-manual-routines 

Peffers, K., Tuunanen, T., Rothenberger, M. A., and Chatterjee, S. (2007). A Design Science Research 
Methodology for Information Systems Research. Journal of Management Information Systems, 
24(3), 45–77. https://doi.org/10.2753/MIS0742-1222240302 

Saaty, T. L. (2008). Decision making with the analytic hierarchy process. International Journal of 
Services Sciences, 1(1), 83. https://doi.org/10.1504/IJSSCI.2008.017590 

Seasongood, S. (2016). NOT JUST FOR THE ASSEMBLY LINE : A Case for Robotics in Accounting and 
Finance. Financial Executive, 32(5), 31–39. 

Slaby, J. R., and Fersht, P. (2012). Robotic automation emerges as a threat to traditiomal low-cost 
outsourcing. Retrieved April 18, 2017, from https://www.horsesforsources.com/wp-
content/uploads/2016/06/RS-1210_Robotic-automation-emerges-as-a-threat-060516.pdf 

Talasová, J., Holeˇ, P., and Talaˇ, J. (2017). A free software tool implementing the fuzzy AHP 
method. Retrieved from 
https://www.researchgate.net/publication/312165174_A_free_software_tool_implementing_
the_fuzzy_AHP_method 

Thomson, D. (2015). A world without work. The Atlantic. Retrieved from 
http://www.theatlantic.com/magazine/archive/2015/07/world-without-work/395294/ 

Trevor, J. (2015). Work and the robot revolution. Retrieved April 18, 2017, from 
http://www.sbs.ox.ac.uk/sites/default/files/Press_Office/Docs/Workandrobotrevolution.PDF 



 
 62 

Willcocks, L. P., Lacity, M. C., and Craig, A. (2015a). Robotic Process Automation at Xchanging. The 
London School of Economics and Political Science, (June 2015), 1–26. 

Willcocks, L. P., Lacity, M. C., and Craig, A. (2015b). The IT Function and Robotic Process Automation. 
The London School of Economics and Political Science, (October), 1–38. 

Workfusion. (n.d.). RPA case video: Standard Bank automates onboarding. Retrieved April 19, 2017, 
from https://www.workfusion.com/customer-story-standard-bank 

Yuen, K. K. F., and Lau, H. C. W. (2008). Software Vendor Selection using Fuzzy Analytic Hierarchy 
Process with ISO / IEC 9126. IAENG Iternational Journal of Computer Science, (August). 

Zaidan, A. A., Zaidan, B. B., Hussain, M., Al-Haiqi, A. M., Mat Kiah, M. L., and Abdulnabi, M. (2015). 
Multi-criteria analysis for OS-EMR software selection problem: A comparative study. Decision 
Support Systems, 78, 15–27. https://doi.org/10.1016/j.dss.2015.07.002 

 


