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Abstract

For companies and businesses to keep competitive and relevant in the market
they insert, they need to invest in digitization and always look for ways to
implement new technologies in their business models.

This project’s primary goal is to offer a new methodology of implementing
processes in an organizational content.

In this theme of process automation, the technology Robotic Process Automation
(RPA) is highlighted. RPA allows the creation of robots that mimic actions from a
user and can perform tasks based on well-defined and straightforward rules.

To achieve the main goal set above was followed the Design Science Research
approach. Following the proposed conceptual framework, this was applied and
used UlPath, an RPA tool, to build the robot prototype to automate one of the
business processes of an e-commerce company. After the implementation, it was
concluded that the introduction of a virtual robot led to an efficient improvement,

lowering the process execution time by 80%.

Key-words: Robotic Process Automation, Framework, E-commerce, UlPath,
Business Project Management, Information Systems Development - Rational
Unified Process (RUP)



Resumo

Para que as empresas se mantenham competitivas e relevantes no mercado em

que se inserem é cada vez mais importante que invistam na digitalizacdo e que
procurem integrar novas tecnologias nos seus processos de negaocio.
O projeto reportado neste documento tem como propaosito principal propor uma
metodologia para a concecao e implementacao de automatizacdes de processos
em contexto organizacional. Neste tema da automatizacdo de processos
destaca-se uma tecnologia denominada Robotic Process Automation (RPA) que
permite criar robds que imitam as ac¢des de um utilizador e podem desempenhar
tarefas baseadas em regras simples e bem definidas.

Para dar resposta ao problema supramencionado foi seguida como abordagem
o Design Science Research. No seguimento da framework concetual proposta a
mesma foi implementada e foi utilizado o UlPath, uma ferramenta de RPA, para
construir o protétipo do robd virtual para automatizar um dos processos de
negocio de uma empresa de e-commerce. Apos a implementagéo foi possivel
concluir que a introducéo de um robd virtual conduziu ao ganho de eficiéncia,

reduzindo o tempo de execuc¢do do subprocesso selecionado em mais de 80%.

Palavras-chave: Robotic Process Automation, Framework, E-commerce, UlPath,
Business Project Management, Desenvolvimento de Sistemas de Informagéao -
Rational Unified Process (RUP)
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1. Introducéo

1.1 Enquadramento e Motivagao

As empresas que colocam em questédo os padrdes sejam eles relacionados com
procedimentos, tecnologias utilizadas, gestdo das pessoas, novos mercados,
etc. geram inovacéao e potenciam o desenvolvimento de novas tecnologias (Choi
et al., 2021). O progresso tecnoldgico continua a evoluir e isso é um grande
desafio para as empresas.

Para se conseguirem manter relevantes estas precisam de tornar 0s seus
processos mais eficientes. O Robotic Process Automation (RPA) € apontado
como a tecnologia certa para atingir esse objetivo. Quando implementado com
sucesso o RPA tem um impacto bastante positivo em toda a organizagéo,
incluindo a qualidade dos servigos que presta. (Syed et al., 2016).

1.2 Questéo e Objetivo

A necessidade de tornar os processos de negdécio das empresas mais eficiente
serviu de motivacado para o desenvolvimento deste projeto. Assim, define-se
como objetivo principal propor uma metodologia para a concecdo e
implementacéo de automatiza¢des no contexto empresarial.
Para completar com sucesso 0 objetivo principal descrito acima foram definidos
trés objetivos intermédios:

e Proposta concetual;

e Implementacéo da proposta;

e Discussdo do ganho de eficiéncia apds a implementacao.

1.3 Metodologia

De modo a completar os objetivos definidos no ponto anterior ira recorrer-se ao
Design Science Research Methodoloy. E uma metodologia que permite propor
artefactos, gerar conhecimento e desenvolver estudos cientificos (Peffers et al.,
2007, Lacerda et al., 2013). Na figura 1 apresenta-se 0 esquema proposto pela

metodologia referida e que sera seguida neste trabalho.
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Figura 1 - Design Science Methodology Research (Peffers et al., 2007)

Observamos na figura 2 a adaptacao da imagem anterior (figura 1) ao problema

em estudo que representa em esquema a estrutura deste trabalho.

Iteracio do processo

Identifica- Definicio Dezign & Demonsira- Avaliacio Comunicacio

cio do de dezenvolvi- ciio

Problema e ohjectivas mento

motivacio e solucio Fevizio da Implementa-

Introdugio Introdugio literatura e cioda Trabalhos Trabalhos
proposta proposta futuros futuros
concetual concetual

Inferéncia Teoria Gerar Meatricas
conhecimento

Figura 2 - Design Science Methodology para a implementacéo de automatizacéo de processos (Peffers et
al., 2007)

A identificacdo do problema e motivacéo é descrito na introducdo, assim como a
definicdo dos objetivos e proposta de solucédo. Aqui refere-se que se pretende
propor uma metodologia. O design e desenvolvimento resulta fundamentalmente
da revisédo da literatura e € apresentado na proposta concetual. Ai é feita a

respetiva descricdo detalhada. A demonstracao € descrita na implementacao.

1.4 Estrutura do documento

Desta maneira, este documento comeca pela introducdo onde é feito o
enquadramento dos objetivos e apresentacdo da metodologia a seguir.
Seguidamente é apresentada a revisdo da literatura, proposta concetual,

implementacgéo da proposta e discussao de resultados/conclusoes.
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A revisdo da literatura corresponde ao aprofundamento dos conhecimentos
relacionados com a questdo em estudo e possiveis sugestdes de solucdo. Desta
fase e através de um processo racional € derivada a proposta concetual que &
descrita no capitulo seguinte. No capitulo implementacdo é feita a

demonstracdo. Seguem-se os capitulos de discusséo e conclusao.
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2. Revisao da Literatura

2.1 E-commerce

O crescimento da Internet e das tecnologias da comunicacdo permitiu as
empresas desenvolverem novos modelos de negdcio, novas estratégias e novos
processos (Xie et al., 2011). Acompanhando este crescimento, e quase de forma
inevitavel, as empresas adicionaram aos seus negécios a componente do
mercado online (Chirica et al., 2010). Denominado por e-commerce, este tipo de
negdcio, tem crescido muito rapidamente nos dltimos anos, tendo ganhado um
peso importante na esfera global do comércio. Entende-se neg6cio como uma
qualquer atividade, regular ou ocasional, que busca a obtencéo de lucro. O e-
commerce é simplesmente uma extensao desta definicdo que usa a seu proveito
as tecnologias e sistemas de informacao e telecomunicacéo (Costa, 1996, Xie et
al., 2011).

Atualmente, uma grande parte dos consumidores ja efetua compras online, o
que teve um grande impacto no funcionamento de toda a atividade econémica
(Rodrigues et al., 2016). No entanto, ainda existem varios aspetos a melhorar
nomeadamente nas entregas (atrasos, extravios, etc.), no que diz respeito a
seguranca e legislacéo internacional e a construcédo do sentimento de confianca
que € necessario existir por parte do cliente (Aparicio et al., 2021). Todos estes
desafios tém vindo e continuardo a ser ultrapassados com recurso a novas

tecnologias que surgiram e surgirdo no mercado (Xie et al., 2011).

2.2Processo de negocio

Um processo € a prossecucao de atividades relacionadas, dependentes entre si,
seguindo uma determinada l6gica, para concretizar os desejos e necessidades
de um determinado grupo de clientes utilizando os recursos disponiveis pela
empresa (Yahya, 2002). Para Harrington (1991) processo € a atividade (ou
conjunto destas) de acrescentar valor através de recursos da organiza¢cdo a um

qualquer input resultando na oferta de produtos especificos ao cliente.
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O presente trabalho pretende propor uma metodologia para a implementacao de
automatizacdes de processos e/ou subprocessos de negdcio. Com vista a

otimizacao e producéao de eficiéncia(s).

Mas o que se entende por otimizagao de processos? No artigo “Otimizacao de
processos: 0 que a empresa ganha com essa pratica?” (Medeiros, 2016) é
entendida como o a diminui¢do, ou até eliminacdo de matérias-primas e de
recursos humanos desnecessarios. A padronizacdo e simplificacdo dos
procedimentos, assim como a integracdo dos varios processos geram agilidade
e eficiéncia tornando possivel entregar um maior nivel de satisfacdo a clientes,

fornecedores e colaboradores (Costa et al., 2000, Medeiros, 2016).

2.3Business Process Management

Uma das possibilidades para gerir processos dentro de uma organizacdo é o
Business Process Management (BPM). Com base na literatura entende-se que
o conceito de BPM néo € unico nem objetivo. De modo geral é nada mais do que
uma abordagem holistica a gestado de processos nas organizacdes que busca a
eficacia e eficiéncia dos mesmos, de modo a, com 0s recursos que dispode,
conseguir responder a procura do mercado (Klun & Trkman, 2018). Segundo a
European Association of Business Process Management “BPM é uma
abordagem sistémica voltada para capturar, projetar, executar, documentar,
medir, monitorar e controlar processos automatizados e ndo automatizados para
atender aos objetivos alinhados com a estratégia de negdcios de uma empresa.”
(Lees et al., 2008).

O BPM é constituido pelas seguintes etapas:

« ldentificacdo do processo — é colocado um problema do negdcio e sao
identificados os processos relevantes para a sua resolugéo (Dumas et al.,
2013). Estes sao definidos com elevada precisdo e sao estabelecidas
relacdes entre si (Flechsig et al., 2019);

e Descoberta — documentacgéo dos processos identificados na fase anterior
(Flechsig et al., 2019), muitas vezes com recurso a modelos As-Is que
representam as atividades correntes da organizacao (Cousins, 2018);
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e Andlise — identificacdo e quantificacdo dos problemas das atividades do
modelo as-is (Flechsig et al., 2019). Como resultado € criada uma lista
ordenada de acordo com o impacto de cada problema ou do esforgo
necessario para o resolver (Dumas et al., 2013);

e Redesenho — sdo propostas alteracbes de acordo com 0s erros
encontrados na fase anterior de modo que a organizacdo alcance as
métricas a que se propds. Como resultado é proposto um modelo to-be
(Dumas et al., 2013) onde sao propostos 0S NOVOS Processos que serao
implementados (Cousins, 2018);

e Implementacdo — o modelo to-be proposto anteriormente é colocado em
pratica. Nesta fase € necessario ter em consideracdo dois aspetos, as
alteracdes que serdo necessarias na maneira de trabalhar e, por outro
lado a implementacéo de sistemas de informacéao (Flechsig et al., 2019);

e Monitorizagdo e implementagdo — com 0 processo redesenhado em
execucdo o BPM é concluido com a andlise da performance do novo

processo (Dumas et al., 2013).

2.4Desenvolvimento de Sistemas de Informac¢éo — Rational Unified Process
(RUP)

A abordagem RUP para o desenvolvimento de sistemas de informacao tem uma
vasta aplicabilidade, podendo ser utilizada para o desenvolvimento de software,
mas também para o desenvolvimento de projetos de variadissimas areas (Araujo
& Vasconcelos, 2000). Rational Unified Process (processo unificado) € uma
framework do processo de desenvolvimento de sistemas de informacéo
composto por quatro fases, inicio, elaboracéo, construcdo e transicdo (Galic et
al., 2006). O objetivo desta framwork é permitir aos seus utilizadores finais
desenvolver um software de elevada qualidade respeitando o orgcamento

disponivel e a calendarizacdo previamente definida (Anwar, 2014).

Na primeira fase, inicio, é necessario definir o ambito do projeto, os requisitos
principais, 0s potenciais riscos associados, assim como estratégias de
resolucéo, o cronograma do projeto e os fundos necessarios (Galic et al., 2006).

Terminada esta primeira fase é alcancado o primeiro milestone (marco) do RUP,
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sem que este seja atingido o projeto ndo pode avancar, tera de ser redesenhado
ou cancelado (Anwar, 2014). O projeto comeca a ganhar forma na fase dois,
Elaboragéo. E criado um modelo de casos de uso para uma melhor visualizacéo
da funcionalidade do sistema e proposto um proto6tipo que va ao encontro das
solucdes para os riscos definidos na fase anterior (Anwar, 2014). Na construcao
€ quando ocorre a grande parte do desenvolvimento do projeto/software (Galic
et al., 2006), é nesta fase que é escrito todo o codigo e séo realizados testes ao
software (Anwar, 2014). Por fim na fase de transicao o software é implementado
e avaliado pelos seus utilizadores. Com base no seu feedback o software pode
sofrer pequenos ajustes. Concluida a fase de transicdo chega ao fim o
desenvolvimento do projeto (Anwar, 2014). Particularmente no contexto da
andlise de processo, é particularmente relevante a utilizacdo de diagramas de
atividades (Costa, 2010).

2.5Robotic Process Automation — Definicdo e caracteristicas

O mundo estd a mudar muito depressa, com o crescimento da Internet e das
novas tecnologias é exigido as empresas que reflitam sobre os seus processos
de negdcio e que pensem em formas de os tornar mais eficientes de modo a
conseguirem manter-se competitivas no mercado em que se posicionam (Syed
et al., 2016). Um dos principais motores para gerar a eficiéncia necesséria € a
automatizacao de alguns processos de negécio (Choi et al., 2021). Atualmente,
existe uma tecnologia — Robotic Process Automation (RPA) — que conjuga
software, inteligéncia artificial e machine learning para automatizar tarefas
administrativas e repetitivas que normalmente séo realizadas por humanos. Esta
nova tecnologia potencia a eficiéncia das organizagcdes permitindo-lhes
desenvolver rob6s que automatizam atividades tanto de back office como de
front office, libertando as pessoas para outras tarefas mais complexas e de maior
valor acrescentado (Siderska, 2020). A consultora Gartner define o mercado de
RPA como o conjunto de plataformas de software utilizadas para criar scripts. As
plataformas permitem integrar qualquer sistema de uma organizagéo atraves da

combinacgao de intera¢des do utilizador com uma interface de programagéo num
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painel de controlo. Podendo ser utilizados em varios sectores de atividade, como

a area financeira ou bancaria (Ortis & Costa, 2020, Romao et al., 2019)

Uma ferramenta de RPA automatiza tarefas/processos realizadas(os) por
humanos, “imitando” todos os passos do utilizador através da interacdo entre
este e o painel de controlo da plataforma. O processo € mapeado na linguagem
do software de RPA e depois transposta para um script de software, designados
por robds (Ray & Villa, 2021). Estes robds podem ser criados por programadores,
ou simplesmente por pessoas sem qualquer conhecimento de programacéo
utilizando low-code intuitivo das proprias plataformas, com recurso a assistentes
gréficos, ou até gravando as ac¢des que vao sendo realizadas pelo operador
humano (Sobczak, 2020).

Os processos tipicamente recomendados para a implementacdo em RPA sdo os
processos constituidos por atividades baseadas em regras inequivocas e com
muito poucas, ou nenhuma excecao. Por exemplo, recolha de dados — ler e
extrair informacao de um ficheiro (PDF, Word, email, etc.) — inserir dados, mover
pastas e ficheiros, preencher formularios, fazer login em varios sistemas, enviar

emails standard, etc. (Anagnoste, 2017).

Antes de iniciar qualguer automatizacdo €é muito importante identificar,
estandardizar e otimizar o processo a automatizar (Caetano & Costa, 2014,
Monteiro & Costa, 2016). Como o robd ndo possui capacidades cognitivas nem
de deciséo, tarefas que incluam muitas excecdes devem continuar a ser

realizadas por humanos (Siderska, 2020).

Existem dois tipos de critérios para determinar o potencial para a automatizacéo
de um processo, poder ser descrito através de critérios/regras e a complexidade
da automacéao. O processo deve ser rule-based,(Madakam et al., 2019) todas as
decisbes do processo, incluindo a interpretacao dos dados tém de ter uma légica
pré-definida e as excecgles, a existirem, para além de serem muito poucas
devem ser passiveis de integracdo na légica do processo (Siderska, 2020). Os
inputs utilizados devem estar em formato digital ou ser possivel |é-los com

alguma ferramenta que possa interligar-se a ferramenta de RPA (Siderska,
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2020). Um bom candidato é também um processo estavel, que ndo tenha sofrido

grandes alteracGes e nem seja expectavel nenhuma alteracao no futuro proximo.

Podemos avaliar a complexidade de uma automatizagéo considerando o nimero
de ecrds em que o processo ocorre (Fung, 2013), o tipo de aplicacdes
envolvidas, o numero de pontos de decisdo envolvidos e, por fim, o tipo e o
ndmero de inputs necessarios. O RPA funciona ao nivel do ecra, ou seja, quando
0 ecrd muda é necessario voltar a ensinar a l6gica ao robd. Desta maneira, um
processo que seja realizado sem que exista uma mudanca de ecra sera menos
complexo comparativamente a um processo que interaja com varias aplicacdes

e que por esse motivo a sua execucado inclua varias mudancas de ecra.

2.6 Robotic Process Automation — Vantagens

O RPA tem crescido e ganho espaco por Ihe serem identificadas inUmeras
vantagens aquando da necessidade de automatizar processos e eliminar tarefas
monotonas do dia-a-dia dos trabalhadores. Na literatura as principais vantagens

atribuidas a esta nova tecnologia incluem os seguintes pontos:

¢ Facilidade de implementacdo. Dada a simplicidade da construcdo de
automatizacdes com as ferramentas de RPA disponiveis, 0s projetos
podem ser desenvolvidos pelos préprios utilizadores do processo, porque
ndo é necessario que tenham algum conhecimento de programacéo. O
gue torna uma tecnologia econdémica na medida em que néo é obrigatéria
a contratacdo de um servico extra para a implementacédo da tecnologia
(Anagnoste, 2017).

e Elevado nivel de precisdo. Comparados com os humanos, os rob6s sao
muito superiores, a probabilidade de cometerem um erro é praticamente
nula.

e E de facil integracdo, ndo exigindo alteracdes de fundo nos sistemas
existentes.

e Conduzem a uma maior consisténcia dos processos. Nao existe uma

variagdo no modo como estes sdo executados como acontece quando
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sdo efetuados por humanos. E para além disso ndo tém limitacdo de
horario.

e Esta também provado que a implementacéo de robds nas organizacoes
permite que estas sejam mais eficientes. O que para além de tornar os
processos mais rapidos, também liberta os funcionarios dando-lhes mais
tempo para se dedicarem a outras tarefas que exijam capacidade de
deciséo (Madakam et al., 2019).

2.7 Robotic Process Automation — Fornecedores

Como ja foi referido o mercado de RPA estd em forte crescimento, existindo uma
elevada competitividade entre os varios fornecedores. De momento segundo
Anagnoste Sorin 0os mais relevantes sao, Automation Anywhere (Estados Unidos
da América), BluePrism (Reino Unido), UiPath (Roménia), RedWood (Paises
Baixos), Workfusion (Estados Unidos da América) e Openspan (Estados Unidos
da América) (Anagnoste, 2017).

Todos os anos os varios fornecedores aumentam a capacidade das suas
ferramentas oferecendo novas funcionalidades aos seus clientes. J& este ano a
Gartner classificou alguns dos fornecedores mencionados em termos da sua

capacidade de execucéo e visao posicionando-os em 4 quadrantes.
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@ UPath

@ Automation Anywhere

@ Microsoft

@ Pegasysiems

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of June 2021 © Gartner, Inc
Gartner

Figura 3 - Magic Quadrant for Robotic Process Automation

Fonte: Gartner (julho 2021)

Para um melhor entendimento das caracteristicas comuns a cada um dos
guadrantes sugere-se a leitura do relatério da Gartner de julho de 2021 (Ray &
Villa, 2021). Neste é feita uma descri¢do de varios fornecedores, incluindo uma
andlise de forcas e fraquezas de cada uma das ferramentas de RPA o que é
bastante interessante para o aprofundamento dos conhecimentos dos avancos
do mercado e das necessidades que tém sido reclamadas pelos clientes em todo
o mundo. Numa andlise mais geral é também feita uma exposi¢cdo dos pontos
em comum dos varios fornecedores que se encontram no mesmo quadrante e

guais as suas principais caracteristicas e objetivos.

Nesta publicac&o séo sugeridas as possiveis movimentacdes que podem ocorrer
entre quadrantes. Por exemplo, para que um challenger se torne um lider tera
de fazer um esforgo para inovar nas suas estratégias de modo a tornar-se

atrativo para todo o mercado (Ray & Villa, 2021).

Assim como os challengers, os visionarios também podem crescer e tornar-se

lideres, ou vendedores de nicho se limitarem o seu publico-alvo, ou até
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challengers se o seu foco estiver na melhoria da qualidade de execucéo das

suas ferramentas (Romaéao et al, 2019)

Os fornecedores que se dedicam a um publico-alvo especifico e procuram
responder as suas necessidades particulares enquadram-se nos fornecedores
de nicho. Alguns destes fornecedores também podem estar presentes no
mercado de outras tecnologias e estao progressivamente a deslocar-se para o
mercado de RPA (Ray & Villa, 2021).

Em 2017 o relatorio do Everest Group dividiu os fornecedores do mercado RPA
considerando o impacto de cada um no mercado e a sua visdo e competéncia.
Os resultados evidenciaram dois fornecedores, o UlPath da Roménia e o
Automation Anywhere dos Estados Unidos da América. Dos dois, o UlPath
destaca-se pelo seu crescimento tanto a nivel de numero de clientes, como
volume de receitas. Este fornecedor tem estado atento as expetativas que 0s
clientes tém em relacéo a evolucao do RPA e por isso oferece novas solucdes e
funcionalidades que melhoram o desempenho da tecnologia na nuvem
(Anagnoste, 2017).

2.8 Robotic Process Automation — UiPath

Neste trabalho serd utilizada a plataforma UlPath tanto pelas qualidades ja
mencionadas que oferece, como também pela facilidade de compreenséo e

consequente utilizagao.

A UlPath oferece aos seus utilizadores um vasto leque de recursos explicativos
e cursos interativos sobre a sua plataforma. Numa fase inicial do
desenvolvimento deste projeto foi sentida a necessidade de conhecer melhor
todas as potencialidades da ferramenta e, para isso foram frequentados alguns
dos cursos mencionados. Na sec¢do seguinte é apresentado um breve resumo
dos conhecimentos apreendidos referentes aos principios iniciais da ferramenta
de RPA da UlPath.

Como foi referido anteriormente uma das principais vantagens do RPA é a
facilidade com que pode ser implementado. Tendo isto em consideracdo a
UlPath disponibiliza duas ferramentas distintas para a constru¢ao dos robds que
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permitirdo automatizar os mais variados processos. No cenario em que o0 proprio
utilizador do processo pretende desenvolver o projeto de automatizacao e nao
possui conhecimentos de programacao pode utilizar o Studio X. Esta ferramenta
é user friendly e dispbe de atividades que permitem a interacdo com o browser
e aplicacdes do ambiente de trabalho. O que permite criar projetos através da

gravacao de acOes baseadas em cliques.

Por outro lado, tendo em consideracdo que 0s projetos de automatizacao
também podem ser levados a cabo por equipas especializadas em RPA, existe
uma segunda versdo da ferramenta, denominada Studio, que permite aos
especialistas desenvolver processos mais complexos. Apesar de serem duas
ferramentas pensadas para utilizadores diferentes, partiiham algumas
caracteristicas. Tanto o Studio, como o Studio X tém uma janela de visualizacéo
gue da a possibilidade os seus criadores de acompanharem o desenvolvimento
do projeto de uma forma simples, visto que o desenvolvimento deste se
assemelha a um fluxograma. As duas ferramentas tém também disponiveis
atividades pré-concebidas que permitem a sua facil inclusdo no projeto. As
atividades referidas podem ser incluidas simplesmente arrentando-as para o

“fluxograma” do projeto.

Na figura 4 pode observar-se o ecrd de desenvolvimento dos projetos do Studio
X. Na barra lateral esquerda estéo disponiveis as atividades que ja estao criadas
referidas em cima. A partir desta ferramenta é possivel executar os projetos
desenhados e ainda publica-los para que fiquem disponiveis na nuvem através

da plataforma de gestédo de robés da UlPath — UIPath Assistant.
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Figura 4 - Ecré principal do Studio X (UlPath)

Fonte: UIPath
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3. Proposta Concetual

O propdsito do presente texto € propor uma metodologia que permita tornar as
organizacbes mais eficientes através da automatizacdo de alguns dos seus
processos. Como defendeu Julia Siderska (Siderska, 2020) o RPA é uma
tecnologia que permite criar robds que automatizem esses processos.
Considerando a literatura estudada, propde-se a Framework em baixo para a
implementacédo de automatizacao de processos com recurso ao RPA.

Levantamento de Identificacdo das Selecdo do processo Levantamento de
processos prioridades a automatizar requisitos

Avaliacgo gualitativa
e quantitativa

Construcao do Redesenho do

Testes preliminares A )
P prototipo processo selecionado

Figura 5 - Proposta metodoldgica

Fonte: Propria

Na tabela em baixo encontra-se uma breve descricdo de cada uma das etapas
da framework proposta, as ferramentas que podem ser utilizadas e quais sao os
resultados esperados em cada uma das fases.
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Tabela 1 - Sumério da metodologia conceptual

. Resultados
Nome Descricao Ferramentas
Esperados
Enumeracéo de todos os
processos da organizacao _
Levantamento Diagrama de

de processos

incluindo uma breve
descricdo das tarefas que os

compdem

casos de uso

Identificacdo de

Organizacgéo por ordem
decrescente de prioridade os
processos identificados na

etapa anterior, tendo em

Lista de todos os
processos da
organizacao

prioridades _ o ordenados por
conta o grau de importancia e o
- L prioridade
a facilidade de automatizacao
x Considerando o resultado da
Selecéo do t orior & hid Processo
etapa anterior é escolhido o )
processo a _ escolhido
automatizar processo a automatizar
List g it Tabela com os
istagem dos requisitos que a o
Levantamento ) ko g ) requisitos
o automatizacao deve cumprir _ .
de requisitos identificados
Desenho do processo
Redesenho do  gejecionado incluindo as Diagrama de
processo novas atividades atividades
selecionado automatizadas
Desenvolvimento do projeto
Construgéo do de automatizagéo com R
. Rob6
prot6tipo recurso a uma ferramenta de
RPA
Testes Execucéo de testes para Feedback escrito
preliminares detetar eventuais falhas no

16



Utilizacdo de Robotic Process Automation para integracéo de processos de

pagamentos
. Resultados
Nome Descricao Ferramentas
Esperados
desenvolvimento do robé e
potenciais melhorias a incluir
Avaliagéo dos tempos de
execucado antes e depois da
_ . L Dashboards
Avaliag&o introducéo da automatizacéo.
qualitativa e E comparagédo entre o output Gréficos
- final gerado manualmente
quantitativa Tabelas

versus gerado com recurso a

automatizacdo

Fonte: Propria
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4. Implementacéao

Neste capitulo é descrita a implementacdo da proposta concetual apresentada
anteriormente no caso concreto de uma empresa que faz venda de artigos para
atividades ao ar livre, principalmente campismo e caravanismo. O principal foco
da organizacao € a venda dos seus artigos atraves do seu site online. Ainda que
a empresa em questao seja pequena, tem cerca de seis funcionarios, o volume
de vendas tem aumentado muito nos ultimos anos. As visitas ao site, maior fonte
de rendimento, também tém aumentado, o que tem provocado uma maior
pressdo sobre a organizacdo que sentiu a necessidade de se tornar mais

eficiente, nomeadamente na expedicdo das suas encomendas.

4.1 Levantamento de processos

Nesta primeira etapa foi criado um modelo de casos de utilizacdo com todos os

processos da empresa.

4.21dentificagéo de prioridades

Concluido o levantamento dos processos da organizacdo foi elaborada a lista
seguinte com alguns dos processos identificados que estd ordenada de mais
prioritario para menos prioritario. Foi tido em consideragao o impacto, em termos
de ganhos de eficiéncia, que a automatizacdo de determinado processo teria no
funcionamento da organizacdo e a adequacédo das tarefas que compdem o0s
processos para serem automatizadas com RPA.
1. Verificar pagamento das encomendas
2. Criar novos clientes no sistema de gestdo interno com base nos registos
do site
Confirmar existéncia de stock para as encomendas
4. Criar guias de transporte para as encomendas a expedir

Realizar encomendas aos fornecedores

4.3 Selecao do processo a automatizar

Considerando a lista de prioridades construida no ponto 4.2 é facil concluir que
0 processo a automatizar sera a verificagcdo do pagamento das encomendas.

Espera-se que a automatizacdo deste processo tenha um grande impacto no
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restante workflow da organizacéo, visto que neste momento existe um atraso na
capacidade de resposta as encomendas a enviar devido a falta de capacidade

de verificacdo do respetivo pagamento.

4.4 Levantamento de Requisitos

Tabela 2 - Requisitos do processo a automatizar

1. O Rob6 deve efetuar o login nas plataformas PayPal e EuPago

2. Deve ser capaz de navegar nas plataformas e fazer o download dos

registos dos pagamentos recebidos

3. Deve eliminar as colunas que ndo sao pertinentes para a analise dos

ficheiros extraidos

4. Deve ser capaz de criar ficheiros e pastas

Deve ser capaz de mover ficheiros entre pastas

6. O resultado final da atuacao do rob6 deve ser um ficheiro Excel com

0s registos dos pagamentos recebidos

Fonte: Propria

4.5Redesenho de processo

Antes de ser introduzida a automatizagcdo o processo de envio de uma
encomenda decorrida da seguinte forma. Numa primeira etapa € necessario
aceder a plataforma “EuPago”, fazer o login, aceder aos registos de pagamentos
e extrair os dados mais recentes. O passo seguinte é colocar 0s registos
extraidos num ficheiro de Excel ja criado, verificar se ndo existem registos
duplicados e guardar o ficheiro. De seguida é necessario aceder a plataforma
“PayPal” e fazer um processo semelhante ao anterior. Fazer o login, extrair os
registos de pagamentos, inseri-los no ficheiro de Excel jA mencionado e guardar
novamente o ficheiro. O Ultimo passo € verificar quais sédo as encomendas que
foram pagas e que podem ser enviadas, para isso € criado um novo ficheiro
apenas com 0s numeros das encomendas presentes no ficheiro de Excel referido

acima.

Com recurso ao RPA o processo passara a ser executado por um funcionario e
por um robd. Este ultimo ficara responsavel pelas atividades de login nas

plataformas PayPal e EuPago, pela extracdo dos registos de pagamentos das
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mesmas e pela criacdo de um ficheiro Excel que retna a informacéo de ambas

as partes. Para uma mais facil visualizacéo foi criado o diagrama de atividades

com o processo redesenhado.

Colaborador

Robd

Efetuar login no Back
ice

[=]
'

Verificar se existem
encomendas novas

[N&o Existem]

ceder aos registos
de novas
encomendas

Confirmar existéncia

[Digponive

[Rotura de st

com informacao do stock

interesse

Alterar estado da
encomenda para
‘Cancelads’

erar email para o clienie’

Questionar se mantém o

de Sotck

Verificar
pagamento

ock]

Alterar estado da
encomenda para
“Pendente - Stock”

Alterar estado da
encomenda para
WPendente pagamento’,

Aceder aos relatorios

Abrir Browser
para pesquisa

Aceder a
plataforma EuFago
Inserir email &
password

Seleccionar
"Login”

Abrir Browser
para pesquisa

Aceder a
plataforma PayPal

Inserir email e
password

Seleccionar

Login

r para o separado
das transacbes

de Atividade

Filtrar os registos
por "Pago” e da
“Ultima semana”

Guardar registos

Gerar novo
relatorio

Descarregar o
CSV gerado

Confirmar as

Criar um ficheiro Exce
com os dados das duas
plataformas

Eliminar as colunas
que ndo sdo

encomendas gue se [«
encontram pagas

necessarias

[Por pagar]

[Paga]

Preparar expedicio
da encomenda

1‘ Expedir encomenda ,i‘

Figura 6 - Diagrama de atividade do processo selecionado para automatizar

Fonte: Propria

4.6 Construcdo do prototipo
No StudioX, a ferramenta de RPA da UlPath, existem atividades construidas que
podem ser utilizadas na criacdo de projetos. Como estad representado no

diagrama de atividades as tarefas a automatizar séo, o login nas plataformas
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PayPal e EuPago, transferir os registos de pagamentos de cada uma das
plataformas e por fim criar um ficheiro Excel com a juncédo dos dados das duas
plataformas. Com o intuito de demonstrar todos os passos realizados no
desenvolvimento/construcao do projeto expde-se de seguida o “pseudocodigo”

do projeto criado no Studio X.

1. Adicionar a atividade “Use application/Browser” para
podermos abrir um separador de internet na péagina da
plataforma PayPal

1.1 Adicionar a atividade “Get username/password”
com as credenciais para entrar nas plataformas
1.2 Adicionar a atividade “Type into” selecionando
0 espaco indicado na pagina do browser para
inserir as credenciais guardas acima
1.3 Adicionar a atividade “Check app state” que
permite contornar a situacdo de excecdo gque por
vezes ocorre no processo de login na plataforma
PayPal
1.3.1 No caso em que é necessario fazer
uma segunda verificacdo de identidade
¢ adicionada a atividade "“Message

4

box” com o seguinte texto: “O Login
na plataforma PayPal precisa de ser
verificado. Irad ser-lhe pedido que
digite um cdédigo de confirmacdo de
identidade.”. De seguida adiciona-se
a atividade “Click” para escolher o
nimero médvel para o gqual serd enviado
o cbdigo de verificacdo. Para depois
se pedir ao utilizador que digite o
cdbdigo que recebeu no numero mével com

recurso a atividade “Type 1into”.

Terminado este passo seguem-se uma
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série de atividades "“Click” para se
chegar ao ficheiro CSV com os registos
de pagamentos recebido.

1.3.2 N&ao sendo necessario fazer uma
segunda verificacdo de identidade

apds ser inserido o nome de utilizador

e a palavra-passe passamos
diretamente para uma série de
atividades de "“Click” de modo a

extrair o ficheiro CSV com os registos
de pagamentos recebidos, como no
final do ponto 1.3.1.
1.4 Adicionar a atividade "“Move file” para guardar
o CSV extraido na pasta do projeto
2. Adicionar a atividade “Use application/Browser” para
podermos abrir um separador de internet na pagina da
plataforma EuPago
2.1 Adicionar a atividade "“Type into” selecionando
0 espaco indicado na pagina do browser para
inserir as credenciais guardas no ponto 1.2
2.2 Seguem se varias atividades do tipo “Click” até
se chegar a pagina onde estdo os registos dos
pagamentos recebidos
2.3 Adicionar a atividade “Select Item” para
escolher de uma lista de opgdes o periodo sobre
0 qual queremos visualizar os pagamentos
2.4 Adicionar a atividade "Keyboard shortcuts" que
permite fazer scroll down na pagina
2.5Adicionar a atividade “Select item” para
visualizar o nuUmero maximo de registos por
pragina
2.6 Adicionar a atividade “Keyboard shortcuts” que

permite fazer scroll up na pagina
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2.7 Adicionar a atividade "“Click” para copilar os
registos apresentados

2.8 Adicionar a atividade "“Use Excel File” para
criar um ficheiro Excel onde colar os registos
do ponto anterior

2.9 Adicionar a atividade “Copy/Paste range”

2.10 Adicionar a atividade "“Save Excel file” que
guarda o ficheiro criado

3. Adicionar a atividade "“Use Excel File” para criar um
novo ficheiro de Excel para concatenar os dois ficheiros
extraidos nos pontos 1 e 2

3.1 Adicionar a atividade "“Read CSV” de modo a
transformar o ficheiro CSV transferido da
plataforma PayPal num ficheiro Excel mais féacil
de trabalhar

3.2 Adicionar a atividade “Rename sheet” para
alterar o nome da folha para “PayPal”

3.3 Adicionar a atividade “"Delete column”
eliminando algumas colunas que nao sao
necessarias. Esta atividade ¢é adicionada
tantas vezes quantas as colunas a eliminar

3.4 Adicionar a atividade “Insert sheet” para criar
uma nova folha para os registos da plataforma
EuPago

3.5Adicionar a atividade "“Use Excel File” para
utilizar o Excel anteriormente guardado com os
registos dos pagamentos recebidos através da
plataforma EuPago

3.6 Adicionar a atividade "“Copy/Paste range” que
copia os valores do ficheiro mencionado em 3.5
para a nova folha “EuPago”

3.7Adicionar a atividade "“Delete column” para

eliminar as colunas desnecessarias. Novamente
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esta atividade ¢é adicionada tantas vezes
quantas as colunas a eliminar
4. Adicionar a atividade "“Create Folder” para criar uma
pasta onde serd guardado o ficheiro construido em 3
5. Adicionar a atividade "Move file” para mover o ficheiro

criado para a pasta adicionada em 4

Como complemento as figuras, 7 e 8 representam uma parte da

concretizacao do exposto na ferramenta de RPA.

Atividades v 1 Main Expandir Tudo F
& Recursos ~ @ 1 Use Brovmsar Chroms: Gogle L)
Mostr;Tudo E‘E Use Application/Browse: B oo -
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Comum Use Excel File
Abra ou crie um ficheira... e
Correio M Use Gmail
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csv Use Outlook 365
Selecione a Conta do Ex...
Excel Use PowerPoint Present:
- Abra ou crie um ficheirc...
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PowerPoint | Acdes v
. Add Data Table to Slide
Sap Insira uma tabela de da...
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L nrﬁdd Image/Video ‘.D Slic
Figura 7 - Desenvolvimento do protétipo no UlPath Studio X

Fonte: Prépria
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Figura 8 - Desenvolvimento do protétipo no UlPath Studio X

Fonte: Propria

4.7 Testes preliminares

Depois de concluida a construcdo do projeto no Studio X da UlPath foram
realizadas varias corridas para testar o prot6tipo. Nas primeiras tentativas
surgiram alguns erros com o0s registos da plataforma EuPago, isto porque a
plataforma permite extrair os registos para um ficheiro CSV, mas esta opc¢ao nao
funciona na totalidade e tornava-se bastante complexa a leitura do ficheiro. Por
esse motivo optou-se por utilizar a funcionalidade de copiar os registos e de
seguida cola-los num ficheiro Excel anteriormente criado. Outro ajuste que foi
necessario implementar esta relacionado com o ficheiro final que acumula a
informacdo das duas plataformas. Para que nédo se perca informagéo devido a
possibilidade de ocorrer a substituicdo de ficheiros por terem 0 mesmo nome e
a mesma localizac&o, € necessario arquivar o ficheiro Excel numa pasta com a

data em que foi criado (pontos 4 e 5 da construg¢éo do prototipo).
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4.8 Avaliacdo qualitativa e quantitativa

A avaliacdo qualitativa foi feita comparando o resultado obtido apds a
implementacdo com o resultado gerado pelo mesmo processo antes da
implementacdo da metodologia proposta. O resultado dos dois cenarios € um
ficheiro Excel com os registos de pagamentos recebidos. Este contém duas
folhas, uma para os dados de cada plataforma. Comparados os dois outputs
pode concluir-se que a implementacao esta a funcionar e os resultados gerados
com o processo automatizado igualam os resultados gerados pelo processo pré
implementagéo.

Para a avaliar a implementacdo da metodologia proposta guantitativamente
foram registados os tempos de algumas execucdes do processo redesenhado e
do processo original. No grafico 1 observamos o tempo médio em minutos que
demora uma execuc¢ao do processo, antes e depois da implementacao.
Comparando os dois tempos de execugdo conclui-se que existe uma reducao na

casa dos 83% apods a implementacéao.

Tempo de execugao do processo
0:10:05
0:08:38
0:07:12
0:05:46

0:04:19

(minutos)

0:02:53

0:01:26

Tempo médio por execugdo

0:00:00

Processo redesenhado Processo original

Gréfico 1 — Tempo (em minutos) de execug¢do do processo

Fonte: Propria
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Tabela 3 - Implementacéo da metodologia conceptual

Nome Descrigcéo Ferramentas Resultados
(exemplificacao) Esperados
UML - Unified
Modeling
Enumeracao de todos os Language
processos da organizacao )
Levantamento incluindo uma breve BPMN — Diagrama de
de processos  escricao das tarefas que os Business casos de uso
compdem process
modeling
notation
Organizagéao por ordem _
o Lista de todos os
decrescente de prioridade os ro0cessos da
Identificacéo de processos id-entificados na Fz)rganizagéo
prioridades etapa anterior, tendo em ordenados por
conta o grau de importancia e o
a facilidade de automatizacao prioridade
Selecéo do Considerando o resultado da ProcesSo
r0Cesso a etapa anterior é escolhido o _
Sutomatizar processo a automatizar escolhido
_ o Tabela com os
Levantamento Llstagem. dOS~I’eCIUISItOS que- a ExcelWord requisitos
de requisitos automatizacao deve cumprir dentificados
Desenho do processo
Redesenho do selecionado incluindo as _ Diagrama de
Processo novas atividades praw.io atividades
selecionado automatizadas
Desenvolvimento do projeto
Construcédo do de automatizacdo com UlPath — R
prototipo recurso a uma ferramenta de Studio X Robo

RPA
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. Ferramentas  Resultados
Nome Descricao
(exemplificacao) Esperados
Execucéo de corridas de teste _
. wais falh UlPath — Sutio
para detetar eventuais falhas _
Testes ; Nimento do robd Xe Feedback escrito
I no desenvolvimento do robd e
preliminares o ~__ Orchestrator
potenciais melhorias a incluir
Avaliagéo dos tempos de
execucado antes e depois da
_ ~ o UlPath — Dashboards
Avaliag&o introdugdo da automatizacao.
qualitativa e E comparagéo entre o output ~ Orchestrator Gréficos
- final gerado manualmente
quantitativa Excel Tabelas

versus gerado com recurso a

automatizagao

Fonte: Propria
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5. Discussao de resultados

A avaliacao quantitativa da implementacéo efetuada permite-nos concluir que a
automatizacdo do processo de verificagdo de pagamentos, com utilizacdo do
RPA, diminui substancialmente o tempo de execuc¢ao do processo, 0 que gera
um ganho de eficiéncia numa perspetiva mais macro da organizacao e dos seus
restantes processos de negécio.

Para além de existir o ganho de tempo referido anteriormente, a automatizacao
implementada liberta os recursos humanos que anteriormente desempenhavam
as tarefas manualmente. O que permite que estes sejam alocados a outras
atividades e que possam gerar um maior valor acrescentado para o negocio. O
gue tem sido referido por diversos autores (e., g. Romao et al. 2019)

Como ja foi mencionado anteriormente, para que a automatizacdo deste
processo funcione é necessario que todos os subprocessos que o compdem
estejam estandardizados e que n&o sofram alteragdes significativas no futuro. A
plataforma PayPal introduziu a autenticacdo de dois fatores, também conhecida
como Autenticacédo forte do cliente, com vista a respeitar a Diretiva dos Servicos
de Pagamento revista da Unido Europeia (Diretiva (UE) 2015/2366 do
parlamento e conselho europeu de 25 de novembro de 2015). O que implica que
na maioria das vezes o login na plataforma seja feito simplesmente através do
nome de utilizador e da sua palavra-passe, mas esporadicamente serd pedida
uma confirmacao de identidade através de um cédigo enviado para o numero
moével associado a conta em questéo.

A excecéo descrita de verificacdo de identidade torna o subprocesso de efetuar
o login na plataforma PayPal um processo ndo standard, o que causara
“problemas”, na definicdo de regras para a automatizagéo. Para solucionar esta
questao foi utilizada uma “agao” do UiPath Studio “Check App State”. Esta acao
garante que a aplicagdo em uso estd num estado especificado verificando a
presenca ou ndo de um elemento da IU definido. Deste modo foram definidas
duas alternativas tendo em conta o tipo de login que € necessario efetuar. No
caso em que € apenas necessario entrar com o nome de utilizador e a palavra-
passe, 0 processo segue para as etapas seguintes de extragédo dos registos. Na

situacdo em que se verificar a necessidade de prova de identidade é
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acrescentado uma atividade ao projeto que solicita ao utilizador o cédigo de
verificacdo antes de poder avancar para a extracdo dos dados necessarios.

Existe ainda um potencial problema na automatizacao do login e extracéo dos
registos da plataforma EuPago. Como ja foi discutido anteriormente, existe um
erro do site ao extrair os registos para um ficheiro de CSV ou Excel, pelo que a
solucéo encontrada foi copiar os registos diretamente do browser e cola-los num
ficheiro de Excel. Esta abordagem pode desencadear erros por néo ser tao
precisa como o download de um ficheiro e originar incorre¢cdes nos dados

guardados, tal com referido em Ortiz & Costa (2020).
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6. Conclusao

Apresentada a questdo que serviu de motivacdo para o desenvolvimento deste
projeto — propor uma metodologia para a implementacdo e concecdo de
automatizacdes de processos para gerar eficiéncias nas organizacdes - foi
realizada uma proposta concetual para implementar automatizagbes de
processos nas empresas. Foi possivel chegar a metodologia proposta através
da revisao da literatura efetuada nas areas da gestao de processos, do mercado
de RPA e os estudos que j& existem sobre metodologias para a implementacao
de automatizacdes com ferramentas de RPA.

Depois de descrita a metodologia concetual, enumerando e descrevendo
brevemente cada uma das etapas e enunciando a expetativa de resultado para
cada um dos passos realizou-se a implementacdo da metodologia proposta.
Concretamente foi automatizado o subprocesso da verificacdo de registos de
pagamento das encomendas recebidas. Para a descricdo do subprocesso foi
utilizado um diagrama de atividades, o que permite ter uma perspetiva mais
alargada do processo na sua totalidade. O desenvolvimento do prototipo foi
efetuado na ferramenta de RPA da UlPath (Studio X), foram realizadas algumas
corridas para testar o funcionamento do protétipo e apos alguns ajustes no
projeto, foi comparado o tempo de execucdo do subprocesso automatizado
antes e depois der ser implementada a metodologia proposta. Os resultados
foram bastante robustos, verificando-se um ganho de eficiéncia em termos de
tempo e de utilizag&o de recursos humanos. O robd desenvolvido é cerca de seis
vezes mais rapido a executar a tarefa de reunir a informacdo relativa aos
pagamentos recebidos quando comparado com o utilizador humano.
Relativamente as limitacdes do projeto pode identificar-se o facto de este néo ter
ido aléem da fase de teste. Nao foi utilizado pelos verdadeiros beneficiarios do
prototipo desenvolvido. Podera também ser caracterizada como uma limitagéo o
facto de ser necessario reajustar o prototipo na eventualidade de existir qualquer
alteracdo, nomeadamente nas plataformas utilizadas, ou na alteracdo das
credenciais de acesso para efetuar o login nas mesmas.

Este projeto podera servir de base para investigagdo futura na area do

desenvolvimento de metodologias para a aplicacdo de RPA nas organizagdes.
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Recomenda-se o aprofundamento do estudo de cada uma das etapas com o
intuito de maximizar o potencial da Framework proposta. Sera também relevante
desenvolver a fase da avaliagdo e da comunicacao que concluem a metodologia
do design science que nao couberam no desenvolvimento deste projeto. Para a
fase da avaliacdo propde-se a utilizacdo desta metodologia por algumas pessoas
com e sem conhecimento de RPA ou de programacao. Deste modo torna-se
possivel avaliar a qualidade da framework proposta quer a nivel do processo
para a introducdo de RPA numa organizacao, como especificamente a nivel da

concecéao e desenvolvimento do protétipo.
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