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Resumo

Cada nova solucao tecnoldgica passa por diferentes estadios de maturidade
no seu processo de adogao pelas organizacdes. No inicio, nem sempre se tem a
global percegao do seu potencial, funcionamento e dominio para uma exploragao
eficaz.

No caso do Robotic Process Automation (RPA) nao foi diferente, mas o recurso
tecnoldgico é hoje mais conhecido, adotado e aplicado. O presente estudo tem o
objetivo global de identificar quais as abordagens para a adocao do RPA nas
organizagoes e os respetivos efeitos da sua implementacao. Foi realizada uma
revisdo de literatura que adotou a abordagem Scoping review, onde se identificou
e agrupou, de forma clara e rigorosa, os principais beneficios e desafios que as
organizagoes enfrentam com a implementagao do RPA.

Com a andlise desta perspetiva, foi possivel concluir que o RPA é, sem duvida,
uma tecnologia que é capaz de elevar as organizagoes, fazendo com que estas
sejam mais eficientes e, como tal, competitivas e criem mais valor permitindo,
entdo, que as organizagOes reduzam os custos dos seus processos, sejam mais
eficientes, cometam menos erros e que, consequentemente, tragam uma maior
satisfacdo aos funciondrios e aos seus clientes. Embora muitas organizagdes
estejam a adotar o RPA, um dos seus maiores obstaculos ¢ a falta de
conhecimento que existe em relagao ao mesmo e as oportunidades que este pode
criar no futuro. Para que a adogao da tecnologia seja mais eficiente é necessario
que as organizagoes delineiem uma boa estratégia para a implementacao e que,
acima de tudo, consigam guiar os seus colaboradores, de forma a permitir que o

RPA atinja todo o seu potencial.

Palavras-chave: Robotic Process Automation (RPA), Machine Learning (ML),
Screen-scraping, Workflow Automation, Artificial Intelligence (Al)
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Abstract

Each new technological solution goes through different stages of maturity in
its adoption process by organizations. At the beginning, one does not always
does not always have a global perception of its potential, functioning and control
for effective exploitation.

In the case of Robotic Process Automation (RPA) it was no different, but the
technological resource is now better known, adopted and applied. The present
study has the overall objective of identifying the approaches for adopting RPA
in organizations and the respective effects of its implementation. A literature
review was then carried out using the Scoping review approach, which identified
and grouped, in a clear and rigorous way, the main benefits and challenges that
organizations face with the implementation of RPA.

With the analysis of this perspective, it was possible to conclude that RPA is,
without a doubt, a technology that can elevate organizations, making them more
efficient and, as such, competitive and creating more value, allowing, then,
organizations reduce the costs of their processes, be more efficient, make fewer
errors and, consequently, bring greater satisfaction to employees and their
customers. Although many organizations are adopting RPA, one of their biggest
obstacles is the lack of knowledge that exists regarding RPA and the
opportunities it can create in the future. For the adoption of technology to be
more efficient, organizations need to outline a good implementation strategy
and, above all, be able to guide their employees, to allow RPA to reach its full
potential.

Keywords: Robotic Process Automation (RPA), Machine Learning (ML), Screen-
scraping, Workflow Automation, Artificial Intelligence (AI)
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Introducao

Contextualiza¢ao da problematica

No inicio do século XXI o Robotic Proces Automation (RPA) comegou a dar os
seus primeiros passos dentro das organizacdes, e desde cedo comecou-se a fazer
suposigOes relativamente a revolugao desta tecnologia e os seus respetivos
impactos nas organizagdes. A juncao de varias tecnologias como o Machine
Learning (ML), a Artificial Intelligence (Al) e o Screen-scraping foram vitais para o
desenvolvimento do RPA (Auxiliobits, 2023; Ostdick, 2016; Robomotion, 2021),
permitindo assim a criacdo de uma tecnologia que, atualmente, estd a modificar
a forma como se trabalha nas organizacoes.

Nos dias de hoje ndo ha nenhuma organizagao que nao tenha ouvido falar do
termo RPA, a verdade é que esta tecnologia é o proéximo passo para a
automatizacao tradicional dos negdcios, isto porque engloba elementos da Al e
robotica, que sdo orientados por regras que permitem executar os processos de
negocios que sao repetidos com velocidade, qualidade e confiabilidade. Todas as
organizagoOes, juntamente com os seus respetivos negdcios devem querer inovar,
mudar e adaptar-se as tendéncias para obter os melhores beneficios.

O RPA é considerado como uma dessas tendéncias e, como tal, faz com que as
organizagdes tenham beneficios que permitem que os processos repetitivos sejam
automatizados, fazendo com que os colaboradores se possam concentrar noutras
tarefas que sao consideradas mais intensivas e que dependem mais do
conhecimento intelectual.

Assim, o RPA estd a comegar a demonstrar o impacto significativo que pode
ter na gestdao das organizagOes e na forma como estas atuam, tendo também
grande influéncia na forma como os colaboradores passam a trabalhar. E factual
que o RPA, ha poucos anos, estava apenas ao alcance das grandes organizagoes,

no entanto, atualmente este panorama estd a alterar-se rapidamente, e a verdade
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€ que as empresas tradicionais também comegam a considerar a implementacao
do RPA como uma forma de melhorarem a gestao dos seus negocios e,

consequentemente, tornarem-se mais competitivas.

Formulacao do problema e questao de pesquisa

s

E notdrio que a utilizagao do RPA tem vindo a influenciar os modelos de
negocio das organizagoes, segundo a Gartner era previsto que 90% das grandes
empresas adotassem o RPA na sua forma de trabalhar em 2022 (Inforchannel,
2020). No entanto, apesar de ja existir algum conhecimento relativamente ao RPA
e a sua influéncia e implicagdes nas organizagoes, devido ao enorme crescimento
que se tem verificado, torna-se dificil acompanhar a divulgagao de todos os
estudos e investigacdoes desenvolvidos. Sendo entao necessdrio procurar uma
forma de juntar e divulgar algumas das principais conclusoes sobre este tema, de
forma a possibilitar um melhor conhecimento neste campo.

Conhecer em profundidade e extensao e dar a conhecer a visao que se pode
extrair dos estudos publicados, do ponto de vista da gestao, sobre o RPA, é o
objetivo central deste trabalho. Deste objetivo geral emerge a questao orientadora
da investigacdo “Quais sao as abordagens para a adog¢do de RPA nas
organizagoes, que a literatura identifica, num contexto de estudo dos efeitos da
sua implementagao?”. Isto possibilita ao publico em geral e a todos aqueles que
pretendam entrar no campo do RPA, uma forma facil e resumida do que a
literatura afirma, e ainda relatar as abordagens para a adogao do RPA nas

organizagoes.

Processo de investigacao

De forma a responder a questao de pesquisa, foi desenvolvida uma revisao de
literatura em Scoping review. Os estudos analisados permitiram identificar os

principais beneficios que as organizagdes vao ter ao implementar o RPA, como
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serem faceis de implementar e usar, reduzirem os custos, fornecerem maior
eficiéncia, produtividade, precisao e aumentar a qualidade dos resultados. No
entanto, o RPA nao proporciona apenas impactos positivos nas organizagoes, a
literatura também revela varios desafios que estdao associados a implementacao
do RPA. Identifica a falta de conhecimento e experiéncia em relacdo a diferentes
dimensoes da sua implementacao e deficiente verificagdo humana que pode fazer
com que o robd cometa erros mais rapidamente e s ser capaz de executar tarefas

rotineiras e tomar decisdes com base em regras.

Estrutura da dissertacao

Esta dissertagao esta organizada em cinco capitulos. No primeiro capitulo é
realizada uma andlise do RPA, comegando com a sua evolugado e de seguida com
a atualidade do RPA. O segundo capitulo diz respeito as opgdes metodoldgicas,
referindo a questao de pesquisa que o estudo procura responder e o modelo
metodoldgico adotado. No terceiro capitulo, de forma a responder a questao de
pesquisa, é realizada uma Scoping review e sao apresentadas as suas principais
conclusdes. O quarto capitulo diz respeito a discussao dos resultados obtidos na
Scoping review, onde, também, serd incluido um subcapitulo do funcionamento
do RPA no setor da auditoria, uma vez que para mim era importante ter presente
informacao que, embora seja 1til, também representasse o meu mestrado e, por
fim, no ultimo capitulo é apresentada uma sintese do estudo, juntamente com os
seus principais contributos e possiveis sugestoes de investigagdes futuras com

base nas limitacdes do estudo.
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Capitulo 1
O Robotic Process Automation (RPA)

Neste capitulo vai ser descrita a evolu¢ao do RPA desde a sua criagao até aos
dias de hoje, descrevendo as varias aplicacdes do RPA na atualidade. De seguida,
irao ser explicitados os conceitos chave do RPA e sera realizada uma analise da

implementacao do RPA nas organizagoes.

1.1 Evolucao do Robotic Process Automation

O RPA é uma das tecnologias pioneiras que conquistou o mundo dos negdcios
(Auxiliobits, 2023), sendo um dos topicos mais populares nos dias de hoje, no
entanto este interesse no RPA ja comegou hd muito tempo. E, entao, importante
compreender esta tecnologia e a sua respetiva evolugao.

O RPA é visto por muitos como uma tecnologia revoluciondria, no entanto,
existe um debate que é comum na comunidade da automatizacao que passa por
saber se o RPA é um desenvolvimento novo ou se este deveria ser visto
simplesmente como uma extensao das tecnologias que o procederam.

Uma das principais tecnologias que levou ao desenvolvimento do RPA foi o
Machine Learning (ML), que permitia que os computadores executassem tarefas
importantes, como tradugoes e resumos de textos. O termo ML foi inventado por
Arthur Samuel em 1959, considerado como uma das principais figuras no campo
da inteligéncia artificial. As descobertas na tecnologia do ML permitiram que os
computadores realizassem agdes tteis, o que fez com que as pessoas comegassem
arealizar processos em textos usando o algoritmo do ML. A tecnologia da Natural
Language Processing (NLP) foi o resultado destes testes, sendo que a partir de 1960
este ramo da ciéncia combinou a Artificial Intelligence (Al) com as interagdes entre
os computadores e a linguagem humana (Robomotion, 2021). Esta combinacao

permitiu um grande avancgo para a criacao da tecnologia do RPA.
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A tecnologia Screen-scraping é considerada como uma etapa importante para a
criacdo do RPA. Esta tecnologia extraia dados da web, programas e documentos,
sendo depois possivel visualiza-los noutras aplicagdes. Embora o Screen-scraping
apresentasse muitas vantagens em relagao aos métodos manuais, esta também
apresentava limitacdes, que juntamente com a falta de programadores e
documentagao dificultaram a compreensao do mero trabalhador, o que fez com
que muitas organizagdes procurassem tecnologias mais adaptaveis e versateis.

Embora as origens do termo “Workflow automation” remontem para o ano de
1920, durante a era industrial e no aparecimento da fabricagao, o termo comegou
a ser usado com mais frequéncia em 1990. A tecnologia do Workflow automation
pode ser usada para auxiliar o processamento de pedidos, capturar determinados
campos de interesses, como as informacoes de clientes, o total de uma fatura e os
pedidos concretizados (Ostdick, 2016), ou seja, esta tecnologia elimina a
necessidade da entrada manual de dados e aumenta as taxas dos pedidos
concretizadas, portanto as vantagens incluem uma maior rapidez, eficiéncia e
precisao.

Numa forma mais simples, o Workflow automation simplifica os processos e as
atividades didrias, uma vez que sao essenciais para qualquer empresa que
pretenda construir processos complexos, desde a producao e gestao de tarefas,
até a lideranca e acompanhamento de clientes. O Workflow automation acaba por
ser o “P” do RPA, ou seja, € o processo que esta a espera de ser automatizado.

Apesar dos avangos anteriores no setor da robotica, a criagao da tecnologia
Artificial Intelligence deu-se no ano de 1956, numa conferéncia em Dartmouth
College. A Al refere-se a capacidade de os sistemas de computador executarem
tarefas que normalmente requeriam a intervencao e inteligéncia humana, ou seja,
as tarefas que sao realizadas pela tecnologia da Al sao aquelas que anteriormente
eram dependentes do ser humano ao nivel do seu julgamento e capacidade de

tomada de decisdo e ainda incluem o planeamento financeiro e a detengao de
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fraudes. Embora a Al possa ser cara, os beneficios desta incluem uma maior
precisao e eficdcia nas tarefas permitindo, assim, substituir o trabalho manual
tedioso e demorado.

Embora cada um destes avangos e inovagdes tecnoldgicas tenham sido
importantes por si so, a evolucao e a implementagao do RPA, juntamente com a
sua capacidade de combinar, refinar e recriar certos aspetos destas tecnologias, é
o que faz com que a tecnologia do RPA tenha tanto impacto.

O RPA ¢é uma tecnologia que se encontra em desenvolvimento, no entanto,
como ja mencionado anteriormente, ¢ uma tecnologia que depende das
tecnologias da Al, Screen-scraping e o Workflow automation. A criacao da tecnologia
Robotic Process Automation (RPA), embora ja estivesse em desenvolvimento ha
muito tempo, foi gragas a estas ferramentas que o primeiro software do RPA foi
desenvolvido no inicio dos anos 2000.

O RPA no seu inicio teve muito sucesso na automatizacao das tarefas
repetitivas, todavia, as suas capacidades ainda eram bastante limitadas, o que fez
com que a sua existéncia so se tenha tornado conhecida a partir de 2015. Com a
descoberta da combinacdo entre o RPA e a Al, a tecnologia do RPA atingiu a sua

expansao maxima nos ultimos trés anos.

1.2 Atualidade do Robotic Process Automation

A transformagao digital estd a evoluir cada vez mais de forma continua, o que
leva a que o RPA esteja a atrair mais atengao por parte das organizagdes. Embora
o RPA seja um tema popular no mundo corporativo, no mundo académico ha a
percecao de que as pesquisas que se encontram nas bases de dados, na area da
gestao, apresentam falta de uma andlise tedrica do RPA.

De acordo com o IEEE (2017), o RPA é definido como o uso de um “software
pré-configurado que usa determinadas regras do negocio e da atividade pré-

definida para realizar uma execug¢ao autéonoma da combinac¢do de processos,
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atividades, transagoes e tarefas de um ou mais sistemas de software nao
relacionados, de forma a entregar um resultado ou servigo sem o uso de mao
humana”, ou seja, o RPA é uma abordagem que pretende automatizar processos
de um conjunto de diferentes tecnologias, sendo que cada uma delas corresponde
a diferentes processos e objetivos (Willcocks et al., 2015), podendo também
considerar-se a automatizacdo de processos realizadas pelo RPA como a
automatizacao de atividades individuais ou tarefas.

O RPA ¢é uma tecnologia recente que promete um grande retorno do
investimento as organizagdes (Hallikainen et al, 2018). O RPA parece
assemelhar-se a rob0s fisicos a passear pelo escritdrio enquanto realiza as tarefas
humanas contribuindo assim para a perda de empregos sendo que, na realidade,
se trata de uma solucdo que é realizada através de um software que permite a
automatizacdo dos negdcios através de determinadas regras (Kokina &
Blanchette, 2019; Kregel et al., 2021; Lacity et al., 2015).

O RPA ¢, entdao, um software que executa as tarefas dos processos rotineiros,
com base em regras simples, tendo a capacidade de inserir dados, fazer calculos
simples, ler e extrair dados de sistemas, responder a e-mails e preencher
formularios (Hartley & Sawaya, 2019), abrir anexos, fazer o login em algumas
aplicagdes, mover arquivos ou pastas, extrair dados de uma pagina web e extrair
informacoes de ficheiros PDF ou imagens.

A implementacao do RPA por parte das organizagoes tem aumentado nos
ultimos anos e esta projetado que cresga cerca de 20% a 30% por ano ou que renda
cerca de trés ponto noventa e sete mil milhdes de ddlares em 2025. Para além
disto, também ¢é expetavel que o crescimento do RPA seja de 32,8% entre 2021 e
2028 (Costa et al., 2022). As organiza¢oes adotam o RPA com o objetivo de reduzir
os seus custos e melhorar a sua eficiéncia, produtividade e qualidade do seu
servigo (Axmann & Harmoko, 2021; Choi et al., 2021; Vitharanage et al., 2020). A

implementacao do RPA permite que a produtividade aumente cerca de 86%, a
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qualidade aumente 90% e que os custos reduzam até 59% (Costa et al., 2022).
Devido a estes beneficios, os robds tém-se tornado na prioridade principal de

muitas organizagoes.

27



Capitulo 2
Opcoes Metodologicas

Este capitulo pretende clarificar a questao de pesquisa a qual o estudo procura

responder e o modelo metodoldgico adotado.

2.1 Questao de pesquisa

E notério o impacto que se tem vindo a sentir nas organizacio, ao longo dos
ultimos anos, com a implementagao do RPA para as diferentes fungdes que sao
definida pelas mesmas e, se consideramos o crescente investimento que se tem
realizado neste tipo de tecnologias, nota-se que, de facto, se esta a revolucionar a
maneira como o trabalho é realizado e quem o faz, bem como os resultados que
as diferentes organizacdes estao a conseguir alcangar. Com isto, fica claro
entender quais os impactos da aplicagao das ferramentas do RPA no local de
trabalho. De forma a esclarecer este ponto de vista, foi desenvolvida a questao de
pesquisa.

Procura-se, entdo, perceber quais os beneficios que as organizagdes estao a
sentir com a implementacao do RPA e quais os maiores desafios que estas estao
a sentir com a utilizagao destas ferramentas. Também € possivel criar ferramentas
para que as organizagoes consigam implementar e usar esta tecnologia da melhor
maneira possivel, extraindo assim todo o seu potencial. Com este objetivo,
recorda-se a questao de pesquisa identificada na introdugao:

“Quais sao as abordagens para a adogao de RPA nas organizagdes, que a

literatura identifica, num contexto de estudo dos efeitos da sua implementagao?”
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2.2 Modelo metodoldgico adotado

Com o objetivo de responder a questdo de pesquisa mencionada
anteriormente e, de forma a que esta pudesse ser respondida com o maior rigor
e da melhor maneira possivel, desenvolveu-se um modelo metodolégico.

Para responder a questao de pesquisa, de forma sistematizada e rigorosa, sera
realizada uma revisao de literatura em Scoping review, que permitird uma analise
profunda e rigorosa da literatura nesta area.

A fundamentagao e metodologia adotada e cada uma das fases do estudo sera

detalhada no capitulo 3.
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Capitulo 3

As abordagens para a adocao do RPA nas
organizagoes e 0s respetivos efeitos da sua
implementacao

Ao longo deste capitulo serd desenvolvida a revisdo da literatura, que
pretende dar resposta a questdo de pesquisa definida. Iniciando com a

metodologia do Scoping review e terminando com as suas principais conclusoes.

3.1 Metodologia do Scoping Review

Para a realizagao deste estudo, nao utilizamos a tradicional revisao de
literatura, baseada nas leituras do investigador que, em fun¢ao da sua motivacao
e cultura, corre o risco construir uma narrativa de caraterizacao e
fundamentacado, eventualmente parcial e incompleta. A abordagem pela técnica
do Scoping review pode oferecer uma visao mais global ao foco da investigacao e,
por essa razao, é adotada.

Esta metodologia consiste numa forma de sintese do conhecimento que existe,
incluindo varios projetos de estudo para resumir e sintetizar evidéncias com o
objetivo de informar as praticas aplicadas, programas e politicas para estabelecer
linhas de direcao para futuros trabalhos de pesquisa (Arksey & O’Malley, 2005).
A Scoping review € uma ferramenta ideal para determinar a cobertura ou o ambito
de uma literatura sobre um determinado tema e, para além disto, serve para dar
uma indicagao clara do volume de literatura ou estudos que existem, bem como
uma visao que pode ser geral, ampla ou detalhada sobre um determinado tema.

As vantagens de uma Scoping review para a questao de pesquisa abordada
neste estudo passam por permitir um mapeamento rapido dos principais
conceitos que existem no dominio do conhecimento (Landa et al., 2010; Rumrill

et al., 2010), por facilitar o reconhecimento da importancia dos desenvolvimentos
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tecnoldgicos e conhecimentos que sao necessarios (Arksey & O’Malley, 2005;
Wilson et al., 2010), por fornecer clareza na defini¢ao e no conceito (Arksey &
O’'Malley, 2005; Rumrill et al., 2010) e por permitir uma resposta rapida
comparativamente com as revisdes sistematicas (Arksey & O’Malley, 2005;
Ganann et al., 2010; Machi & McEvoy, 2009; Rumrill et al., 2010). A aplicagao
desta metodologia pode ser encontrada em multiplas dreas, entre as quais as
ciéncias da saude, enfermagem, educagao, prevengao de crimes e na recriagao de
processos de negdcios.

Os pontos mais fracos que podemos mencionar na utilizagao de uma Scoping
review para este estudo passam por um possivel enviesamento da percecdo e
interpretacdo do tema abordado (Landa et al., 2010; Machi & McEvoy, 2009;
Wilson et al., 2010), sendo possivel mencionar o facto dos critérios de pesquisa
serem escritos em inglés, o que acaba por limitar a origem geografica dos artigos
que sao selecionados podendo ser, assim, excluidas algumas referéncias
consideraveis. Isto acaba por representar uma decisao dificil para o pesquisador
quando tem de decidir entre amplitude ou profundidade da revisao (Arksey &
O’Malley, 2005). Tendo em conta isto, estabeleco um compromisso, com 0s
recursos disponiveis, para alcancar um resultado de qualidade num tempo
razoavel.

De acordo com Arksey & O'Malley (2005), a estrutura proposta para se realizar
uma Scoping Review deve incluir: i) identificagdo da questdao de pesquisa; ii)
identificagao dos estudos relevantes; iii) selecao dos estudos; iv) mapeamento
dos dados; v) agrupar, resumir e relatar os dados. Esta € a estrutura que ird ser

aplicada neste estudo.

3.1.1 Questao de pesquisa
A identificacdo da questao de pesquisa permite-nos explicitar o caminho para

as seguintes fases e deve ser ampla, visto que se procura fornecer uma cobertura
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abrangente do tema em questao (Arksey & O’Malley, 2005). Assim sendo, a
questao de pesquisa que procuramos responder com a realizagao desta Scoping
review € a seguinte:

Quais sao as abordagens para a adogao de RPA nas organizagdes, que a

literatura identifica, num contexto de estudo dos efeitos da sua implementagao?

3.1.2 Identificar os estudos relevantes

Nesta fase, procuramos identificar os estudos que sdo relevantes para o tema,
ou seja, € necessario construir um plano para se saber onde procurar, os termos
a serem pesquisados, as fontes a procurar, o periodo temporal a limitar e quais
os idiomas de interesse.

No dia 1 de abril de 2023 foi efetuada uma pesquisa nas bases de dados da
SCOPUS e da Web of Science, onde utilizei um conjunto de palavras-chaves e
termos de pesquisa que considerei relevantes, que incluem capitulos de livros,
artigos, revisoes e conference papers. Os termos de pesquisa que foram utilizados
nas duas bases de dados estao registados na Figura 1 e Figura 2 como se pode ver

a seguir.

(KEY (RPA ) OR KEY ( robotic AND process AND automation ) OR KEY

( business AND process AND automation ) )

Figura 1: Termo de pesquisa
Fonte: SCOPUS, 2023

RPA (Keyword Plus ®) or Robotic process automation (Keyword Plus ®)

or Business process automation (Keyword Plus ®)

Figura 2: Termo de pesquisa
Fonte: Web of Science, 2023

Todos os estudos incluidos nesta pesquisa inicial nao tiveram qualquer tipo

de limitacao temporal e linguistica, sendo que esta pesquisa serve apenas para
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ter uma ideia geral do nimero de artigos existentes acerca do tema em questao.

Desta pesquisa gerou-se um total de seis mil novecentos e trinta e dois artigos.

3.1.3 Selecao dos estudos

Nesta fase procura-se utilizar critérios de inclusao e exclusdo, que vao estar
relacionados com a questao de pesquisa. A primeira fase apresentou um niimero
elevado de artigos, como se pode verificar na Tabela 1. Apds uma breve andlise,
é possivel concluir, facilmente, que grande parte dos artigos encontrados serao

irrelevantes para o estudo em questao.

Tabela 1: Numero total de artigos identificados em cada base de dados

Base de dados Total
SCOPUS 5767
Web of Science 1165
6932

Foi necessario encontrar uma forma onde fosse possivel eliminar os artigos
que nao seriam relevantes para a questdao de pesquisa. O primeiro critério que
apliquei foi uma limita¢do temporal de cinco anos, cujo objetivo deste critério
passa por ter acesso a informagao mais atual possivel para responder a questao
de pesquisa, ou seja, os artigos selecionados foram publicados entre 2019 e 2023.
O segundo critério escolhido foi a exclusdo de todas as dreas que nao fossem de
gestao e economia, ou seja, no SCOPUS os artigos foram limitados para as areas
de Business, Management and Accounting e na Web of Science os artigos foram
limitados para as areas de Business, Management and Economics. A verdade é que

a ferramenta do RPA estd muito ligada as dreas da Engenharia e da Medicina, o
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que ¢ refletido no elevado nimero de artigos nestas areas, sendo os mesmos
excluidos uma vez que nao seriam uteis para a questao de pesquisa.

A Tabela 2 apresenta os resultados apds a aplicagao dos critérios mencionados.

Tabela 2: Numero de artigos analisados versus excluidos com a limitagao dos cinco anos
e pertencentes a drea da gestao e economia

Base de dados | Analisados Excluidos Total

SCOPUS 5767 5564 203

Web of Science | 1165 1157 8
6932 6721 211

O processo seguinte a realizar passou pela eliminac¢ao dos artigos duplicados,
isto é, os artigos que apareciam nas duas bases de dados. Nesse cruzamento foi
possivel identificar que trés artigos eram repetidos, fazendo com que o total de
artigos passasse de duzentos e onze para duzentos e oito. Ao nivel do efeito das
tabelas, o nimero de artigos repetidos foi retirado a base de dados da Web of
Science.

A préxima fase consistiu em ler o titulo e o resumo/abstract dos duzentos e oito
artigos, tendo em conta o pretendido, para responder a questao de pesquisa.

Todo o processo esta explicado na Tabela 3.

Tabela 3: Numero de artigos analisados versus excluidos apds a leitura do titulo e do
resumo/abstract

Base de dados | Analisados Excluidos Total
SCOPUS 203 136 67
Web of Science 5 1 4
208 137 71

34



Para concluir o processo da selecao foi realizada a leitura integral dos setenta

e um artigos, de forma a concluir quais € que deveriam ser incluidos no estudo.

A Figura 3 demonstra como se realizou o processo geral da inclusao e exclusao

Definig3o do escopo
darevisgo, palavras- Revis#0 do escopo
chave e questio de

pasgquisa

dos artigos.

Pesquizainicizl dos
artigos nas duas
bibliotacas digitais

Agregscio dos artigos

Lista dos possiveis
artigos relevantss parm
a verificag3o manuzl

Processo
semiaUtomatico
utilizando criterios de
exlusso e indusdo

Eliminagso dos
documeantos

duplicados I

Artigos Unicos &
potencizlmente
relevantes

Filtro manual 1: leiturs
dotituloe do
resuma/ahstract

Filtro manual 2: leitura
do comtelido do artigo

M
[~

=

Filtro manual 3:
exclusio sdicional de Artigos finalments
entrada d= artigos analisados
irrelevantes

=
F=Y

Figura 3: Fluxograma do processo do Scoping Review
Fonte: Adaptado de Wendler (2012)

3.1.4 Mapear os dados

Esta fase da estrutura do Scoping review consiste em organizar os dados dos
artigos selecionados nas fases anteriores.

A ferramenta utilizada para concretizar esta tarefa foi o Microsoft Excel. Os

dados que foram exportados foram referentes ao titulo, ao tipo de estudo, o(s)
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autor(es), o ano de publicacao, o pais de origem do estudo/do autor principal, o

objetivo do estudo, as questdes de investigacao e os principais resultados.

3.1.5 Agrupar, resumir e relatar os dados

Nesta fase pretende-se construir uma visao geral dos estudos selecionados e
apresentar uma analise tematica dos resultados destes estudos.

Numa primeira instancia sera feita uma andlise tendo em conta a extensao,
natureza e distribui¢ao dos estudos que foram incluidos neste estudo (Grafico 1
e 2). Num segundo momento, tendo em conta a questao de pesquisa, procuro
entender qual o impacto que a implementacao do RPA tem nas organizagoes. Os
estudos selecionados vao estar organizados tematicamente de acordo com os
beneficios que as organizagdes apresentam quando implementam o RPA e, por
fim, uma demonstracdo dos desafios inerentes as organizagdes quando
implementam o RPA (Gréfico 3 e 4).

Como foi visto anteriormente, existe um elevado numero de estudos nas bases
de dados selecionadas relativamente ao tema do RPA, mas, na verdade, sao
poucos os estudos que sao aplicados as areas da gestao ou da economia, sendo
que a percentagem de estudos uteis € bastante reduzida. O RPA nao é um tema
recente, mas a sua aplicagdo nas organizac¢des tem sido cada vez maior, o que
levou a que o tema se tenha tornado relevante nos ultimos anos, uma vez que s6
agora € que se comegou a perceber o potencial e o impacto que o RPA podera ter
nas organizagdes, sendo entdo natural que o numero de estudos tenha vindo,
também, a aumentar nos ultimos anos. Neste estudo, essa tendéncia nao se
verifica (Grafico 1), o que pode ser justificado pela pandemia COVID-19, no
entanto, € expetavel que com o regresso da normalidade o nimero de estudo

volte a aumentar ao longo dos anos.
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Estudos distribuidos ao longo dos anos

O B N W N U1 o N

2019 2020 2021 2022

mmmm NUmero de estudos realizados por ano

--------- Linear (NUmero de estudos realizados por ano)

Grafico 1: Distribuigao dos estudos incluidos neste estudo ao longo dos anos

Relativamente a natureza e a origem dos estudos, a grande maioria esta
localizada na Europa e na América, sendo predominante nos Estados Unidos da
América e na Alemanha. O tipo de estudos mais usados sao os conference papers e

os artigos cientificos, como é possivel verificar no Grafico 2.

Distribuicao da literatura incluida no estudo

3 I I
0 I I III .

Europa Oceania América Asia

N

[

W Artigo M Revisdo M Conference Paper

Grafico 2: Distribuicao da literatura incluida neste estudo por continente e tipo de
documento

Tratando-se de uma Scoping review, nao sera avaliada a qualidade da

investigacdo realizada nos estudos selecionados, mas sim as descobertas
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mencionadas nestes estudos. Tendo em conta o que foi mencionado na sele¢ao

de dados foram selecionados catorze estudos que foram considerados relevantes.

Os Graficos 3 e 4 revelam cada atributo exposto do total dos artigos selecionados.

Beneficios na implementa¢do do RPA por parte das organizacdes

Sdo faceis de implementar e usar

Reducdo na dependéncia do fator humano

Reduz o outsourcing e o offshoring

Consegue implementar novas funcionalidades

Permitermn um ROl mais rapido

Permite criar novos empregos

Mais baratos do que qualquer trabalhador humano

Aumenta a qualidade dos resultados

Conseguem integrar todos os softwares

Trabalham 24 haras por dia, 7 dias por semana e 365 dias por ano
Aumento da quantidade de tempo disponivel para completa-los
Redugdo no tempo de execucdo dos processos

Reducdo de custos

Melhoria no atendimento ao cliente e melhoria na satisfacdo do cliente
Reduz os riscos de erros

Os humanos concentram-se nas tarefas com julgamento profissional
Completar as tarefas repetitivas e de baixa complexidade

Maior eficiéncia, produtividade e precisdo
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Grafico 3: Numero de estudos que se referem aos beneficios na implementagao do RPA

nas organizagoes

O RPA estd a transformar rapidamente o mundo do trabalho e, como se pode

ver através do Gréfico 3, existem muitos beneficios que os estudos selecionados

apresentam para a utilizagao e implementagao do RPA nas organizagoes. Desde

serem faceis de implementar e usar, trabalharem 24 horas por dia, 7 dias por

semana e 365 dias por ano, completarem as tarefas repetitivas e de baixa

complexidade e a redugao no tempo de execugao dos processos, como pode ser

verificado em 64% dos estudos analisados.

Como se verifica, a maioria dos estudos afirma que o RPA veio trazer uma

maior eficiéncia, produtividade e precisao as organizagoes, isto porque o RPA,

ao realizar as tarefas mais tediosas e monotonas, permite que os trabalhadores se

concentrem e invistam o seu tempo em tarefas mais complexas e significativas

que criam valor para a organizacao (Kaya et al., 2019). O RPA também permite

recolher e processar grandes quantidades de dados em tempo real,
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transformando-os automaticamente em analises e relatorios, o que possibilita
que as organizacoes acedam a informacgoes altamente precisas que apoiam a
previsao, o planeamento, a alocacao dos recursos e o processo da tomada de
decisao.

O sucesso da implementagao do RPA depende de como se preparam os
trabalhadores, de forma que estes entendam como se trabalha com o RPA,
permitindo que se desenvolva uma boa comunicagao entre os trabalhadores e
quem desenvolve o RPA, para que seja possivel padronizar os dados e as tarefas,
e ainda ter estratégias de backup para o caso de a implementacao do RPA falhar.
E fundamental remover a ideia de que os trabalhadores irdo perder o seu
emprego quando na verdade a implementacao do RPA, como ja mencionada,
pretende libertar os funciondrios das tarefas repetitivas e tediosas, permitindo
que os trabalhadores se foquem em tarefas de maior complexidade (Agnes, 2022;
Marciniak & Stanistawski, 2021), podendo, assim, contribuir para uma maior
satisfacao no trabalho.

Para além dos trabalhadores, outro elemento importante para as organizagoes
sdao, obviamente, os seus clientes, isto porque se estes estiverem satisfeitos irdo
permanecer com a organizagao, podendo atrair novos consumidores e gerar uma
criacdo de valor continua. Nos dias de hoje, os consumidores sao mais exigentes
e esperam receber mais do que um produto e um servi¢o, mas sim uma
experiéncia com um atendimento personalizado, pouco tempo de espera e que
tudo isto seja pelo menor prego possivel. De acordo com Parker & Appel (2021),
a melhoria do atendimento ao cliente e, consequentemente, uma melhoria na
satisfacao do cliente sdao o resultado da execugao do processo ser mais rapido, o
que faz com que as respostas solicitadas pelos consumidores sejam mais rapidas,
o que leva a que os funciondrios se sintam menos pressionados a apressar as suas

interacoes com os clientes.
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Desafios na implementacdo do RPA por parte das organizagdes

Dificuldades no processamento de dados ndo estruturados [ NG 1
A redugdo do tempo ndo leva a uma redugdo do ndmero de funcionarios [ NG 1
Criariscos [N 1
N&o € adaptavel para os processos que requerem julgamento profissional [ NG
N&o ha verificacdo humana, o robd pode cometer erros maisrapidamente [ NN :
A reconfiguracdo dos robds pode ser cara e demorada [N 1
S6 é capaz de executar tarefas rotineiras e tomar decis8es com base em regras |GGG G
Resisténcia das organizagBes em adaptar-se 3 nova cultura [N 1
Problemas em encontrar solucBes corretas para as suas situactes [ NNNRNENEGEGEGGNGNGGGNGNGNGGG_GE
A automatizac8o dos processos é vulnerdvel a erros sisteméticos [ NG 1

Existe falta de conhecdimento e experiéncia em relacdo a suaimplementacio NI £

Grafico 4: Numero de estudos que referem os desafios na implementagao do RPA nas
organizagoes

A implementagdo do RPA nas organizagdes também traz alguns desafios,
entre os quais, o impacto que tem sobre os funciondrios, uma vez que muitas
organizagoes colocam os seus trabalhadores a realizar outras tarefas, enquanto
outros substituem os seus trabalhadores pelos robds. Apesar do feedback ser
positivo, onde se verifica que ndo ha grandes perdas de emprego, isso nao
invalida o facto de existirem funciondrios que se demonstram relutantes e veem
0s robds como adversarios diretos no trabalho (Santos et al., 2019), o que acaba
por criar tensao no local de trabalho.

A verdade é que o RPA pretende fazer o trabalho rotineiro de forma mais
rapida e com maior qualidade, no entanto, pode cometer erros mais rapidamente,
uma vez que nao existe qualquer verificagdo humana antes de ser executada uma
acao, ou seja, a utilizacdo do RPA pode nao corrigir os problemas e a médio/longo
prazo podera ser mais benéfico corrigir os problemas anteriormente verificados
(Kirchmer & Franz, 2019). Neste caso, o RPA torna-se um obstaculo para o
progresso real, ou seja, € uma transformacdo que traz mudangas, mas nao é

possivel uma melhoria total.
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Embora um dos beneficios mais elogiados pelo RPA, como mencionado
anteriormente, seja a eficiéncia, a reducdo do tempo nas etapas de trabalho
especificas, na verdade, o RPA nao leva automaticamente a uma reducdo do
numero de funcionarios. O facto de se reduzir algumas horas em diferentes
fungdes pode levar a que as pessoas relacionadas com o RPA gastem mais do seu
tempo, no entanto, elas ainda vao precisar de realizar o resto do trabalho.

Outro beneficio destacado foi o facto de as ferramentas do RPA serem faceis
de implementar e usar mas, no entanto, para o RPA atingir todo o seu potencial
€ necessario ter um conhecimento especializado para a sua implementacao e para
os ajustes continuos necessdrios (Harmon, 2017). A implementagao do RPA sem
qualquer estratégia adequada de automatizacao pode levar a problemas
significativos, uma vez que os efeitos do processo nao sao considerados, ou seja,
a falta de priorizagao e de um planeamento adequado limitam significativamente
os resultados do negocio.

Tendo em conta os desafios anteriormente mencionados, e de acordo com
Hofmann et al. (2020), as organizagdes devem discutir as abordagens estratégicas
para as solu¢oes do RPA que devem ser escolhidas para a implementagao e
adocao continua dos robds de software, de maneira a serem sustentaveis e
bem-sucedidos. Estes investigadores apontam que a implementacao do RPA traz
a necessidade de considerar as influéncias de curto e longo prazo, bem como as
mudangas necessarias para a estratégia da organizagao, ou seja, como qualquer
decisao importante de uma organizacao, a tomada de decisdao que € relativa ao
RPA deve seguir uma abordagem estratégica. As organizagdes devem
determinar o tipo de abordagem que ¢ adequada, tendo em conta os objetivos
que pretendem com a implementacao do RPA.

Ainda seguindo o pensamento destes investigadores as organiza¢des, numa
perspetiva do trabalho humano, devem considerar o design da interagao entre os

humanos e o robd, bem como os possiveis impactos que o RPA pode ter no futuro
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dos funciondrios, bem como a sua percecao relativamente aos robos de software.
Neste sentido, as iniciativas estratégicas para implementar o RPA devem,
também, considerar o envolvimento dos trabalhadores para o desenvolvimento
de habilidades e para os ajudar com as decisdes, ou seja, € preciso ter em conta
que estas mudangas nas areas da responsabilidade levam a que seja preciso
repensar as fungoes dos trabalhadores.

No apéndice encontra-se uma visualiza¢ao discriminada de todos os dados

dos graficos.

3.2 Sintese da Pesquisa

De acordo com Harrast (2020), o RPA estd rapidamente a transformar o mundo
do trabalho, na contabilidade ou noutras areas profissionais. A recolha e entrada
de dados que ocupa grande parte do dia do trabalho estd agora a ser
automatizada por bots de software que estao programados para assumir 0s
processos que antes eram realizados pelos humanos. Tendo em conta que os bots
sao implementados nos departamentos da contabilidade e das financas, existe
uma série de questdes, risco e conformidade que precisam de ser consideradas.
Quando se aplica esta ferramenta nestes departamentos, os bots poderao ter
acesso aos registos realizados pela contabilidade e as transagdes que requerem
controlos apropriados. Para além disto, o desenvolvimento dos processos deve
ser controlado adequadamente para que apenas os bots testados e autorizados
sejam implementados.

O RPA tem recebido muito atencdo do mundo profissional e dos meios de
comunicagao, o que faz com que muitas organizagdes comecem a implementa-lo.
Embora haja discussdes que parecam indicar que o RPA ja esta entranhado em
todas as organizagoes, na verdade a implementa¢ao mais ampla do mesmo é em
tarefas financeiras e de contabilidade, encontrando-se ainda nos estagios iniciais.

No entanto, com uma identificagio mais ampla das tarefas que podem ser
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automatizadas e com a melhoria no desempenho individual e organizacional
espera-se, de facto, que haja um aumento significativo na adogao e
implementacao do RPA para as tarefas de contabilidade.

Em suma, todos os estudos que foram selecionados apresentam uma ideia
comum, que passa pelo RPA ser o futuro das organizacdes que as ira permitir ser
competitivas, dependendo da forma como aplicam e desenvolvem as suas
ferramentas do RPA. Fica também claro que existem cada vez mais organizagoes
a querer adotar este tipo de tecnologias, no entanto é preciso fazé-lo de forma
consciente sem que nenhuma decisio fique deixada para tras. E verdade que o
RPA ¢é e ird ser revoluciondrio para muitas organizagoes, mas sera preciso agir

sempre estrategicamente.
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Capitulo 4

Discussao dos resultados

Neste capitulo sera feita uma discussao dos resultados obtidos através da
Scoping review, sendo acrescentada informacao util que foi recolhida nos estudos

selecionados.
4.1 Discussao dos resultados em fungao da Scoping review

411 Abordagens para a implementacaio do RPA numa
organizagao

Em relacdo as abordagens para a implementacdo do RPA, a maioria das
implementa¢Oes iniciadas sao baseadas na prova de conceito. Com isto,
pretende-se demonstrar os recursos do RPA, o seu potencial para a organizagao,
a sua baixa complexidade e os processos de alto volume ou valor que sao
escolhidos como prova de conceito para alcangar “ganhos rapidos” (Flechsig et
al., 2022; Lacity et al., 2015). Uma solugao comum para as empresas adotarem o
RPA € o centro de exceléncia, que fornece beneficios como a familiaridade dos
processos, 0 acesso a informagoes confidenciais e informagoes sobre os ambientes
onde os robds serao implementados, facilitando assim os testes dos bots e a sua
respetiva implementacao (Huang & Vasarhelyi, 2019; Zelenka & Vokoun, 2021).

Uma das caracteristicas que se adequa a implementagao do RPA € o facto de o
processo ser baseado em regras. Este tipo de processos segue um conjunto de
regras concretas para alcancar um determinado objetivo, algo que acontece
porque as decisOes nao requerem qualquer julgamento e, como tal, podem ser
automatizadas. Outra caracteristica importante para a automatizagao de um
processo € a sua maturidade, uma vez que o processo deve ter mudangas

minimas num futuro préximo, de forma que os resultados e os custos sejam mais
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faceis de prever e as excegdes menos suscetiveis de acontecer, ou seja, as
mudangas na automatizagao sao menos provaveis de acontecer.

Os dados estruturados e com um formato padronizado dos documentos sao,
também, uma excelente caracteristica para a automatizagao de processos. Esta
estruturagao permite que um bot de software encontre os dados que sao
necessarios para o processamento, pois se nao fosse assim iria ser muito dificil
para o bot procurar os dados necessarios. Assim, este iria confundir-se e,
consequentemente, faria erros devido aos diferentes campos de informacao
existentes. Para além disto, os dados também devem ser digitalizados para que
o RPA consiga aceder e processar os mesmos. A digitalizagao pode ser realizada
através do Optical Character Recognition (OCR), uma vez que esta tecnologia
elimina a possibilidade de uma leitura incorreta do documento e, por sua vez,
leva a que a implementagao seja mais bem-sucedida com os dados em formato
digital (Januszewski et al.,, 2021). Outra caracteristica fundamental para a
automatizacao dos processos € que este interaja com varios sistemas, ou seja, com
a implementagao do RPA ha uma automatizagao de parte de um processo que
proporciona uma integracao entre sistemas diferentes.

Deve-se, entao, automatizar processos que sdo estaveis, repetitivos e
confidveis, isto é, ndo mudam significativamente ao longo do tempo. Estes
processos sao bons candidatos porque podem ser automatizados de forma eficaz
e eficiente e obter um retorno de investimento (ROI) mais rapido. Um processo
estavel e confidvel pode consumir poucos recursos para produzir um ROI ainda
mais significativo. Para além disto, faz sentido evitar processos com uma
complexidade elevada, uma vez que podem levar a uma altera¢dao da forma como
estao planeados os controlos e a produgao da documentagao, tendo em conta que
muitos processos financeiros desempenham um papel de controlo e ao
automatizar esses processos € necessdrio um planeamento cuidadoso para

garantir que permanecem controlados.
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Embora a gestdao dos recursos humanos, o back-office administrativo e os
processos de finangas e contabilidade serem considerados os melhores
candidatos a automatizagao, na verdade as organizagOes acabam por utilizar o
RPA em servigos de terceirizacao, processos de compras e vendas. Estes
resultados levam a suposigao de que a competitividade digital de um pais e o
alto nivel de maturidade da organizacao influenciam positivamente a

implementacao do RPA.

4.1.2 Sentimentos e postura das organizag¢oes face ao RPA

As andlises de diferentes ferramentas do RPA demonstram que, dependendo
da tarefa, ndo é preciso nenhum conhecimento de programacao especializado
para o desenvolvimento dos robos de software. No entanto, é necessdria uma
compreensao basica das funcionalidades para saber trabalhar com a estrutura de
sistema baseado em regras, com o uso de dados e com as interfaces para
formuldrios. Embora a complexidade das Tecnologias de Informacao (TI) serem
relativamente baixas, o que acaba por tornar o RPA uma ferramenta fécil de usar
para diferentes pessoas e fungdes do negocio, o conhecimento profundo do
processo acaba por ser um fator decisivo na constru¢do dos robds de software
(Willcocks et al., 2015). Os proprietarios dos processos podem tornar-se os
fundadores da organizagao (Bygstad et al., 2017) e liderar projetos do RPA
envolvendo os Stakeholders relevantes para desenvolver os robds de software, de
acordo com as etapas especificas do processo e os requisitos do seu préprio
negdcio (Lacity et al., 2015).

O envolvimento dos Stakeholders e respetivas decisdes devem basear-se nos
objetivos especificos delineados pelo RPA e devem incluir os representantes de
todas as dreas do negdcio que sao afetadas pela implementacdo do RPA. A
cooperagao entre o negocio e as TI é benéfica para o desenvolvimento e

implementacao dos robos de software, ou seja, as fun¢des das TI podem facilitar
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0 acesso dos robds de software aos sistemas de planeamento de recursos das
organizagOes. A automatiza¢ao dos projetos utilizando esta abordagem do RPA
permite que se utilizem poucos recursos adicionais (Aguirre & Rodriguez, 2017)
e possibilita que cada parte envolvente se foque na sua responsabilidade
especifica, permitindo que os processos sejam estaveis e seguros e que sejam
rapidos de implementar e modificar (Bygstad & Iden, 2017). Esta abordagem
permite que as organizacbes aumentem a sua agilidade e que reajam
rapidamente as mudangas que vao existindo no mercado.

Para aproveitar o potencial todo do RPA e evitar todos os problemas inerentes,
€ necessdrio entender o contexto do processo em que é utilizado, seja nos
detalhes, no planeamento ou na implementa¢ao do mesmo. Muitos fornecedores
da tecnologia do RPA sugerem que os bots podem ser usados sem muita andlise
inicial, no entanto isto reduz o impacto dos negdcios e pode criar muitos desafios.
Como em qualquer iniciativa de melhoria, é importante entender o contexto atual
do processo de negocio para identificar as oportunidades de melhoria e criar uma
linha de base para o valor esperado e o que se pretende dele, ou seja, para evitar
os principais desafios do RPA, é preciso entender o processo de ponta a ponta e
os efeitos esperados.

O processo relacionado com o RPA requer uma andlise mais profunda das
componentes que serao automatizadas, sendo necessdria uma mudanga na
especificacdo dos aspetos do negdcio para com as atividades relacionadas com o
alto nivel do sistema, como é o caso da documentacao e analise de todos os
campos lidos e inseridos pelos usudrios atuais que podem ser substituidos por
um robo (Scheer, 2020). Isto permite criar a base dos requisitos para o uso do
RPA. As simulagoes podem ser utilizadas para demonstrar o impacto do uso do
RPA para automatizar determinadas etapas do processo, destacando assim o

impacto geral no seu desempenho.
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4.1.3 Perce¢ao do RPA aos olhos do setor da auditoria

Os procedimentos tradicionais de auditoria sdo trabalhosos e demorados
(Chan & Vasarhelyi, 2011). Para libertar os auditores das tarefas de auditoria
repetitivas e de baixo julgamento e de forma a ajudd-los a focarem-se nos
procedimentos que exigem mais julgamento profissional, propde-se que as
tarefas de auditoria de trabalho intensivo sejam substituidas pela automatizacao,
ou seja, os profissionais tém tido mais interesse em automatizar os seus processos
e aproveitar as tecnologias avangadas de automatiza¢do, como € o caso do RPA.

As organizagOes estao a descobrir que os auditores estao sobrecarregados por
causa das atividades repetitivas dos processos de auditoria e que, de facto, o RPA
pode ajudar a reduzir essa carga, permitindo aos auditores concentrar-se nas
tarefas que requerem a resolugao, criatividade e julgamento humano
(Andriyevsky et al., 2018; PwC, 2018b; Wright et al., 2017). Na preparacdo para a
implementacao do RPA, os auditores beneficiam de um melhor entendimento
das tarefas que devem ser automatizadas. De facto, “ainda ha pouca
implementacao do RPA dentro da auditoria interna, devido a uma lacuna na
compreensao exata de como e onde é que o RPA deve ser aplicado nas atividades
de auditoria interna” (Struthers-Kennedy & Poulikakos, 2018). Por outro lado, os
auditores externos também estdao a implementar o RPA, mas num ritmo mais
lento.

A KPMG, uma das big four, anunciou que iria trabalhar com um lider global
em RPA corporativo para ajudar os clientes a automatizar os processos manuais
do negocio (KPMG, 2017). A EY, outra das big four, jA comegou a entregar projetos
de RPA para as organizagoes de servigos financeiros em 20 paises (EY, 2020). A
verdade é que ha tarefas de auditoria repetitivas, estruturadas e trabalhosas, o
que faz com que essas tarefas sejam candidatos perfeitos para a aplicacao do

RPA. No entanto, existe alguma recetividade na sua aplicacdo, uma vez que
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ainda existem preocupacOes relativamente ao seu risco e regulamentagao
(Cooper et al., 2018; Moffitt et al., 2018).

No caso destas tarefas serem automatizadas, os auditores poderiam
concentrar-se nas tarefas que exigem mais julgamento profissional. Sendo os
procedimentos de auditoria automatizados, estes nao poderiam ser mais
limitados pelo processamento restrito dos seres humanos, o que levaria a que a
escala da auditoria fosse aumentada e mais abrangente as evidéncias que vao

sendo obtidas e, consequentemente, uma melhoria na qualidade da auditoria.

4.1.4 Beneficios inerentes a implementacao do RPA

De acordo com Axmann & Harmoko (2020), Syed et al. (2020) e Wright et al.
(2017), os beneficios do RPA passam pela maior eficiéncia, produtividade e
precisdao. Outro beneficio apontado € o facto dos funciondrios, em resultado da
realizacdo destas novas tarefas mais significativas, desenvolverem novos
conhecimentos e habilidades, tornando-os mais qualificados para trabalhos mais
especificos (Agnes, 2022). O facto do RPA ser responsavel pelas tarefas mais
repetitivas permite que haja uma menor taxa de erro, uma vez que sao
eliminados os erros causados pelos humanos. Os bots, contrariamente aos
humanos, ndo se cansam e, como tal, sio menos suscetiveis a cometer o mesmo
tipo de erros (Ketkar & Gawade, 2021).

Um beneficio quantitativo da implementacao foi a eficiéncia dos processos que
permitiu uma redugao dos custos, entre 25% e 75% (Wewerka et al., 2020), e a
redugao do tempo na execucgao desses mesmos processos. Segundo algumas
organizagoes os processos demoram menos de 10% do tempo que demoravam
anteriormente (Wojciechowska-Filipek, 2019). Nao foram apenas os processos
que se tornaram eficientes, os artigos também salientam o facto dos bots

trabalharem a qualquer momento, ou seja, 0s processos demoram menos tempo
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a ser executados e ainda ha um aumento da quantidade de tempo disponivel para
completa-los (Viale & Zouari, 2020).

De acordo com Huang & Vasarhelyi (2019), com a aplicacao do RPA os
beneficios no setor da auditoria passam pelo software executar automaticamente
as tarefas de auditoria pré-concebidas com base no RPA permitindo que os
auditores tenham mais tempo para executar tarefas de alto nivel que requerem
julgamento profissional, tais como avaliar evidéncias contraditdrias e projetar e
aplicar agoes de acompanhamento. Para além disto, a escala dos procedimentos
de auditoria executados pelo software do RPA nao ¢ limitada pelo poder do
processamento humano.

Atualmente, e por causa dos recursos limitados da auditoria, as técnicas de
amostragem sao usadas em processos como 0s testes de controlo e os testes
substantivos (Christensen et al., 2013). Com a ado¢ao do RPA, os auditores
podem, em determinados casos, expandir a escala de alguns procedimentos de
amostragem para testar toda a populagao, evitando assim os riscos e as
deficiéncias relacionadas com a amostragem e a recolha de evidéncias. Para além
disto, o RPA ainda minimiza os erros humanos, estando o seu software
programado, o que faz com que as tarefas e as andlises sejam realizadas de acordo
com os padroes da auditoria e com regras pré-definidas. O RPA ainda pode ser
uma forma de melhorar a qualidade de uma auditoria, uma vez que reduz o
outsourcing e o offshoring que ocupa cerca de 10% a 20% das horas despendidas
numa auditoria (Daugherty et al., 2012).

O RPA oferece oportunidades significativas para melhorar o desempenho dos
processos do negdcio, algo ja comprovado em vdrias areas dos processos de
negodcio em milhares de organizagdes, como € o caso da verificagao de faturas dos
fornecedores e o processamento de pedidos de empréstimos. Em geral, nas
etapas de trabalho sem valor agregado, como inserir dados de uma aplicagao

para outra ou extrai-los e reinseri-los nas folhas de dados, sao automatizadas, o
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que permite que a forca de trabalho humano se foque em atividades mais
qualificadas, o que leva a redugdo nos custos e a tempos de ciclos mais curtos.
Estes efeitos sao combinados com outros beneficios, tais como a redugao ou até
mesmo a eliminacao dos erros na entrada de dados e a imposicao de regras de
conformidade.

De acordo com Modi et al. (2017), um banco conseguiu reduzir o tempo de
integracao de dezasseis dias para nove minutos. Uma organizacao de marketing
conseguiu alcangar uma precisao na categoriza¢ao de produtos de 97%, onde o
trabalho manual dos processos selecionados foi reduzido em cerca de 80%. Uma
organizacao de um software internacional reduziu cerca de 67% dos seus
trabalhadores que estavam no processamento de faturas gracas ao RPA,
enquanto obteve menos 20% da ajuda de suporte técnico por causa dos seus
resultados mais precisos.

O RPA também pode agregar valor no campo técnico da integragao do
software, sem a disponibilidade do RPA as aplicagdes sao conectadas por interface
dos sistemas ou por humanos. As ferramentas imitam efetivamente a atividade
do ser humano, conseguem ler os dados produzidos por uma aplicacao e
inseri-los noutra, alcancando assim um efeito de integracdo sem desenvolver
uma interface cara ou alterar o software ja existente. Isto leva a eficiéncia no
departamento da TI e ainda fornece aos usudrios do negocio a integracao

necessaria para melhorar o desempenho do processo.

4.1.5 Percegao dos desafios na implementacao do RPA

De acordo com a Automation Anywhere (2019), um dos maiores desafios é a
falta de conhecimento que existe sobre o RPA e as oportunidades que este pode
criar no futuro. Os artigos também relatam varios desafios, sendo alguns mais
predominantes do que outros e a maioria deles deve-se ao facto do RPA ser uma

novidade tecnoldgica e, como tal, ainda existe falta de conhecimento e
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experiéncia em relacao a sua implementacao (Gotthardt et al., 2020; Wewerka et
al., 2020). As organizagdes tém muitos problemas em encontrar as solugdes
corretas para as suas situagoes. Ainda existe uma resisténcia das organizagoes em
adaptar-se a nova cultura, como € o caso dos trabalhadores que nao tém a
consciéncia sobre o impacto que a implementagao do RPA podera ter nos seus
trabalhos (Marciniak & Stanistawski, 2021).

A resisténcia cultural a mudanca acontece devido a falta de conhecimento e
experiéncia com o software implementado. Em 1.2 lugar, alguns funcionarios
evitam implementar a nova tecnologia porque tém medo de perder o emprego,
o que leva a uma menor adesao do software (Fernandez & Aman, 2021). Em 2.2
lugar, algumas das partes interessadas falham em priorizar esta implementacao
por estarem demasiado confortdveis com a cultura de trabalho implementada
anteriormente (Viale & Zouari, 2020), ou seja, a falta de vontade e a falta de desejo
em inovar, representam um desafio para a implementacao do RPA.

De acordo com Santos et al. (2019), outro desafio do RPA passa por ser apenas
adequado para processos que sao baseados em regras, uma vez que o robo
necessita de habilidades cognitivas com base em regras para executar com
sucesso as suas tarefas. Se o processo conter muitas exce¢des deve ser realizado
pelos humanos, a medida que a complexidade do processo vai aumentando, o
robd e o humano devem estar sincronizados para executarem as tarefas sem
erros. Como os robos precisam de ser supervisionados, criam-se novas tarefas
para os trabalhadores, como monitorizar o robd para garantir que os resultados
sao os desejados, isto permite que se reduza o tempo necessario para executar as
tarefas. O RPA pode ser uma solugao tempordria para automatizar determinados
processos baseados em sistemas, todavia a longo prazo pode ser necessario
construir um novo sistema.

A manutencdo do robd também apresenta ser um desafio para as

organizagOes, uma vez que as interfaces do usudrio mudam com mais frequéncia
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do que as estruturas de dados que estao por detras dele (Kasslin, 2017; Stople et
al., 2017), quando os sistemas mudam o robd necessita de ser reconfigurado, o
que pode ser caro e demorado.

Relativamente aos desafios do RPA no setor da auditoria, encontra-se uma
limitacdo importante que é o software s ser capaz de executar tarefas rotineiras e
tomar decisdes com base em regras explicitas. Isto faz com que o RPA nao seja
adaptavel aos procedimentos de auditoria que requerem julgamento
profissional. Outro desafio para estes profissionais, incluindo os auditores, é
saber quais as tarefas que devem ser automatizadas. Um questiondrio realizado
pela Protiviti a mais de quatrocentas e cinquenta organizacoes revela que 40%
dos entrevistados tém dificuldade em identificar e priorizar as possiveis
iniciativas do RPA, o que acaba por ser o problema principal que enfrentam para
o implementar (Protiviti, 2019b). A identificacao das tarefas corretas para a
automatizacdo é importante para os auditores, uma vez que as evidéncias
sugerem que muita das implementagoes dos bots falham por este mesmo motivo
(PwC, 2017a, 2017b, 2018a).

O RPA nao consegue realizar julgamentos de forma eficaz e ter uma tarefa
baseada em regras que nao requerem julgamento, o que fortalece o vinculo entre
a tecnologia e a tarefa. O RPA tem dificuldade no processamento de dados nao
estruturados, ou seja, ter dados estruturados fortalece o vinculo entre a tarefa e a

tecnologia.

4.2 Sintese da discussao dos resultados

As organizagdes entenderam rapidamente que podiam trazer eficiéncia aos
seus processos implementando o RPA e, de acordo com Gartner (2019),
aumentaram as suas receitas em cerca de 63% ao longo do ano de 2018 e cerca de
um ponto trés mil milhdes de euros em vendas. As organizagOes estao a usar os

bots exclusivamente para automatizar as funcdes de contabilidade e recursos
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humanos. Num inquérito realizado por (Castellanos, 2019) com duzentas e
cinquenta organizagoes, cerca de 12% das organizagdes ja tinham implementado
projetos de RPA, cerca de 21% planeavam investir mais nos proximos dezoito
meses e cerca de metade das organizagoes que implementaram o RPA,
reportaram um ponto de equilibrio ou um ROI positivo nos dezoito meses apds
a sua implementacao.

Apesar destes beneficios, 0 RPA tem os seus desafios. Os artigos identificam a
consciencializagao e a percecao do RPA, a incerteza sobre como se prepara a
utilizacao do RPA, a mudanca dos desafios por parte da gestao durante a sua
implementacao e os desafios associados aos fornecedores do RPA. A
consciencializagdo e a percecao dos Stakeholders, relativamente ao RPA,
representam um desafio significativo para as organizagdes que consideram
implementa-lo, uma vez que muitas organiza¢des tém um conhecimento
limitado sobre o RPA e sobre os seus beneficios e desafios.

De acordo com a Deloitte (2017) e a KPMG (2016), a compreensao insuficiente
do RPA leva a que muitas organizagdes nao tenham conhecimento de como se
preparar para o RPA, ou seja, as organizagOes nao tém a certeza de como esta se
pode encaixar na sua organizagao, ou seja, como proceder a sua implementacao,
por onde comegar, quem envolver e quais 0s processos que devem ser
automatizados.

Através da utilizagao do RPA, os processos que antes exigiam a movimentac¢ao
manual de dados de um sistema para outro, hoje podem ser rapidamente
automatizados, através da aprendizagem. Os bots podem ser criados para imitar
os humanos e para trabalhar em aplicagdes. Os bots mais complexos podem
interagir gragas a inteligéncia artificial e ao ensinamento das mdaquinas para
melhorar a sua precisdio na tomada de decisao a longo prazo. Para a
contabilidade, as tarefas repetitivas que ocupam grande parte do horario laboral

podem ser automatizadas.
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O RPA nao é apenas um projeto, precisa apenas de ser visto como um
movimento que se encaixa na estratégia da TI com base num negdcio apropriado
e planeado ao detalhe. Quando o RPA estd a ser implementado, é alvo de
desafios, principalmente aqueles que estdo relacionados com as mudangas de
gestao, a configuragao dos bots e, mais recentemente, com a seguranca cibernética
a qual os bots, infelizmente, nao estao imunes (Deloitte, 2019; EY, 2018; Protiviti,
2019a). As alteragOes na gestao sao um processo-chave na implementacao do
RPA, uma vez que requerem a mudanca de mentalidades dos Stakeholders,

alterando assim a forma como se trabalha.
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Capitulo 5

ConclusoOes

Neste capitulo vai ser realizada, inicialmente, uma sintese da investigagao,
seguida dos principais contributos produzidos pelo estudo, e, posteriormente,
vao ser feitas algumas sugestdes para possiveis investigacdes futuras com base

nas limita¢des da investigacao.

5.1 Sintese da investigacao

Através da Scoping review realizada, que pretendia responder a questdao
orientadora de pesquisa “Quais sao as abordagens para a adocao de RPA nas
organizagoes, que a literatura identifica, num contexto de estudo dos efeitos da
sua implementacgao?”, foi possivel perceber que o RPA estd a revolucionar o
ambiente de trabalho utilizando os robds de software que substituem os humanos,
interagindo com os sistemas de interface do usudrio, fazendo com que sejam mais
rapidos e eficientes.

Um robd é capaz de fazer as tarefas repetitivas que eram realizadas pelos
humanos, tais como preencher formuldrios, entrar em vdarios sistemas,
monitorizar eventos, realizar verificacoes, enviar e-mails e extrair dados de
varios tipos de arquivos (Anagnoste, 2017), permitindo assim que os
trabalhadores possam dedicar o seu tempo e esfor¢co em tarefas que sao mais
valiosas para a organizacao (Aguirre & Rodriguez, 2017). Apesar de ser uma
ferramenta recente, este tipo de automatizacdo esta a ser cada vez mais
implementada nas organizagdes, no entanto, a medida que se comeca a
generalizar surgem, também, alguns desafios que as organizagdes devem ter em
conta para automatizar um processo com sucesso. Um desses desafios é a

identificacao dos processos adequados para a automatizagao do RPA (Leopold
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et al., 2018), uma vez que a selecao de um processo errado aumenta as falhas e a
ineficiéncia dos processos.

O RPA é uma metodologia que executa os processos do negdcio que sao
rotineiros automatizando, assim, a maneira como os trabalhadores interagem
com varias aplicagdes ou sistemas por meio de uma interface que tem de seguir
regras simples para tomar decisoes (Lowes et al., 2017). Este estudo teve em
consideracao a natureza tnica do setor da auditoria e, para tal, propde-se uma
estrutura com quatro estagios para orientar os auditores na aplicacao do RPA.
Em 1.° lugar as empresas de contabilidade precisam de selecionar os
procedimentos de auditoria apropriados, em 2.2 é preciso alterar o procedimento
atual, em 3.2 lugar é necessario implementa-lo internamente e em 4.° lugar avaliar
o seu desempenho.

O desenvolvimento da ferramenta do RPA ja percorreu um longo caminho
desde os dias da captura de tela simples, macros basicas no Excel e, no entanto,
o RPA continua a transformar a maneira como muitas organizagdes abordam as
atividades dos seus negocios, especialmente quando se trata de dimensionar,
simplificar os processos e reduzir os seus custos. E uma ferramenta superior que
se destaca pelos beneficios que oferece e pela facilidade com que estes se podem
obter. No entanto, espera-se que o mercado continue a evoluir, seja mais
inovador e que aparecam mais solugdes do RPA. Esta tecnologia € baseada num
software que € usado para executar varias tarefas, tais como a manutencdo e
consulta de registos, os cdlculos e transacdes e, para além disto, qualquer
aplicacdo que possa ser utilizada pela organizacdo também pode ser operada
pelo RPA.

O RPA ganhou relevo na forma como automatiza os processos tediosos,
permitindo libertar os trabalhadores para lidar com as analises de maior valor
para a organizacao e tomar as decisOes necessarias. No entanto, o RPA necessita

de um design que requer planeamento e governanga adequado para responder as
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expectativas da organizagao. Estas altera¢oes levam a uma mudanga significativa
no papel dos trabalhadores e nos sistemas utilizados pela organizacao tendo,
também, impacto nos clientes, investidores e acionistas. O RPA nao esta livre de
riscos, uma vez que ¢ uma ferramenta desenvolvida por terceiros, podendo
apresentar riscos externos, tais como alteragdes legais ou crises tecnologicas que
podem impedir o sucesso do RPA na conclusao de tarefas. A preparagao para a
implementacao do RPA forca as organizagdes a tornar os seus processos internos
mais faceis, transparentes e claros de entender, o que leva a uma diminuicao
significativa dos riscos. As organizacdes, para além de ganharem uma &rea
adicional para os bots e robds, também tornam os processos de compliance mais

faceis e baratos.

5.2 Principais contributos

Dado o recente aumento na implementagao e consequente estabilidade do
RPA, este estudo expde novos padroes emergentes em todas as organizagoes.
Como resultado deste trabalho, ficou claro que os estudos selecionados
apresentam opinides convergentes. Uma parte significativa dos estudos destaca
abordagens semelhantes na adogao, beneficios e caracteristicas do processo.
Relativamente as diretrizes da organizacdo para a implementacdo destas
metodologias e frameworks, as estratégias de acompanhamento e planos para o
sucesso a longo prazo também podem ser encontradas noutros estudos. Como
resultado, este estudo fornece algumas abordagens adicionais para promover a
implementacao do RPA na cultura das organizac¢oes, de forma a remover o medo
da perda de empregos e promovendo o RPA através de semindrios ou
embaixadores.

O RPA forneceu as organizagoes beneficios claros dos recursos e também
permitiu atualizar o trabalho dos funcionarios para tarefas mais satisfatdrias.

Embora os trabalhadores digitais fornecam muitos beneficios, as organiza¢oes
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ainda enfrentam varios desafios devido a falta de conhecimento e estruturas. Da
analise dos catorze estudos selecionados resultaram algumas ideias, entre as
quais, em 1.2 lugar, a visao geral do processo de implementacao do RPA nas
organizacdes, em 2.2 lugar, a analise dos beneficios e desafios do RPA nas
organizacdes e em 3.2 lugar, sensibilizar os maiores desafios da implementacao
para que as empresas estejam prontas e consigam assim enfrenta-las.

Em suma, foram identificados diversos beneficios do RPA, sendo eles a
questao monetaria, a sua simplicidade, a eficiéncia e produtividade, a
flexibilidade, a confianga e consisténcia, a conformidade e governanga, a
satisfacdo dos clientes e a eficiéncia dos funciondrios. Apesar dos beneficios, a
adocao do RPA apresenta os seus desafios, nomeadamente, na consciencializa¢ao
e percecao, na incerteza da sua preparacao, nos desafios da gestao relativos as
mudancgas durante a sua implementacdo e nos desafios associados aos
fornecedores do RPA.

Os fatores da implementacdo bem-sucedida, os desafios, os beneficios e as
caracteristicas na adequagao dos processos apresentados neste estudo podem
levar a novas pesquisas, oportunidades e fornecem as organizagdes que tém
dificuldade em inovar, um meio para terem uma compreensao mais clara da
tecnologia, uma vez que ainda ha falta de diretrizes para a implementacao do

RPA nas organizagoes.

5.3 LimitagOes e investigacao futura

Tratando-se de um estudo amplo e tendo em conta a metodologia adotada, as
conclusodes sao de carater geral que ajudam a compreender diversas dimensoes
da problematica e os seus atributos. Neste sentido, faria sentido em trabalhos
futuros analisar a percecao dos colaboradores tendo em conta o impacto que o
RPA origina no local de trabalho, com o objetivo de saber como funciona o

processo de adaptacao e como é que este € gerido pelos seus superiores adotando
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como método de recolha de dados a entrevista, uma vez que é um método de
recolha que tem uma maior interagao entre o entrevistado e o entrevistador,
permitindo a obtenc¢do de respostas mais especificas e detalhadas.

Outra investigagao que se poderia desenvolver diz respeito ao RPA, é factual
que ele traz inimeros beneficios as organizacdes. No entanto, também existem
muitos desafios e, mesmo tendo sido explorados neste estudo, visualizando
noutro prisma existem mais desafios do que os expostos, desde a falta de
regulamentac¢ao, como podemos ver no setor da auditoria, que condiciona o uso
do RPA, o cyber crime que cada vez é mais ocorrente, questdes éticas, morais e
sociais, entre outros. Neste sentido, acrescentaria valor ao analisar melhor esta
parte dos desafios inerentes a implementacao do RPA nas organizagdes, com o

intuito de entender de forma clara e exata os desafios existentes.
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Apéndices

Apéndice I — Beneficios do RPA

Beneficios na implementacao do Artigos
RPA
Sao faceis de implementar e usar [12] [13]
Reducdao na dependéncia do fator | [11] [12]

humano

Reduz o outsourcing e o offshoring

[8]

Consegue implementar novas

funcionalidades

[3] [6] [11]

Permitem um ROI mais rdpido

(3] [6]

Permite criar novos empregos

[6]

Mais baratos do que qualquer

trabalhador humano

[5]

Aumenta a qualidade dos resultados

[3] [5] [6] [8] [11] [12] [13]

Conseguem  integrar todos os

softwares

[3] [6] [8]

Trabalham 24 horas por dia, 7 dias por

semana e 365 dias por ano

[3] [5] [6] [8]

Aumento da quantidade de tempo

disponivel para completa-los

2]

Redugao no tempo de execugao dos

processos

(1] [2] [3] [6] [8] [11] [12] [13] [14]

Reducao de custos

[2] [3] [8] [11] [12] [13] [14]

Melhoria no atendimento ao cliente e

melhoria na satisfacdao do cliente

(2] [6]

Reduz os riscos de erros

[2] [6] [8] [11] [13]
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Os humanos concentram-se nas

tarefas com julgamento profissional

[2] [6] [8] [12] [13] [14]

Completar as tarefas repetitivas e de

baixa complexidade

[2] [3] [14]

Maior eficiéncia, produtividade e

precisao

(11 [3] [5] [6] [8] [12] [13] [14]

Apéndice II — Desafios do RPA

Desafios na implementacao do RPA Artigos
Dificuldades no processamento de | [14]

dados nao estruturados

A reducao do tempo nao leva a uma | [13]

reducgao do numero de funcionarios

Cria riscos [13]

Nao é adaptavel para os processos que | [8] [14]

requerem julgamento profissional

Nao ha verificacgago humana, o robo

pode cometer erros mais rapidamente

[2] [6] [13]

A reconfiguracdo dos robds pode ser

cara e demorada

[6]

SO0 ¢é capaz de executar tarefas
rotineiras e tomar decisdes com base

em regras

[6] [8] [14]

Resisténcia das organiza¢gdes em

adaptar-se a nova cultura

Problemas em encontrar solucOes

corretas para as suas situagoes

[2] [14]
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A automatizacao dos processos €

vulneravel a erros sistematicos

[2]

Existe falta de conhecimento e
experiéncia em relagdio a sua

implementagao

[1] [2] [3] [6]
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