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	Capítulo 1


	Introdução à automação de processos robóticos


	




    O termo RPA (robotic process automation, ou automação de processos robóticos) refere-se a soluções de automação com softwares (robôs) que são programados para executar tarefas baseadas em regras predeterminadas. É disso que iremos tratar neste capítulo.




    Veremos como os RPAs vêm evoluindo e como podem ser um importante aliado na gestão corporativa para obter maior eficiência e reduzir erros, liberando os seres humanos para atividades mais inteligentes, voltadas à análise de informações e à inovação.




    1 Histórico




    Segundo Gabriel (2021), a colaboração homem-computador tem ampliado consideravelmente, de forma inédita, o impacto das tecnologias intelectuais sobre a humanidade. Nessa linha, a autora menciona o cientista Shyam Sankar, que mostra como o relacionamento simbiótico adequado entre computação e criatividade humana pode resolver grandes problemas com muito mais eficiência do que o ser humano ou o computador sozinhos (GABRIEL, 2021).




    Como bem sabemos, um computador por si só não consegue executar tarefa nenhuma. Ele precisa de algum tipo de estímulo, como um acionamento humano ou o disparo de alguma atividade, ao mesmo tempo. O ser humano, por sua vez, com as ferramentas adequadas, consegue desenvolver soluções melhores e mais eficientes.




    Os robôs estão presentes em nossa vida em uma escala bem maior do que imaginamos. Normalmente, o que conhecemos são os bots de atendimento, presentes nas centrais de atendimento de bancos, operadoras de telefonia, órgãos públicos e demais organizações de serviços. Seu objetivo é solucionar problemas de modo mais eficiente, tanto para a organização como para o cliente ou consumidor, que têm, então, uma experiência digital antes mesmo de entrarem em contato com humanos.




    [image: Ícone] Na prática




    Em geral, quando precisamos de um serviço ou informação, ligamos para a central de atendimento da empresa. Atualmente, essas centrais oferecem novas formas de contato, como mensagens via WhatsApp.




    Assim que uma mensagem é enviada para a central de atendimento por meio desse aplicativo, inicia-se um atendimento robótico, com mensagens de boas-vindas e apresentação de um menu de opções para que o cliente escolha o serviço desejado. Ou seja, já aí temos uma interação do tipo humano-robô.




      




      


    







    Vale dizer que esses bots ainda carecem de amadurecimento, pois têm muita dificuldade de interpretar pedidos aleatórios – até por isso, seguem um roteiro fixo e repetitivo de atendimento que, na maioria das vezes, causa certa frustração por parte dos usuários do sistema (no caso, os clientes). Ao mesmo tempo, é fato que esses processos automatizados evoluíram bastante ao longo dos últimos anos e, pode-se afirmar, continuarão evoluindo consideravelmente, até o ponto em que a interação com os usuários ocorra sem que estes percebam que estão falando com uma máquina, com um robô.




    Esses robôs integram o conceito de RPA, isto é, softwares que apresentam soluções de automação. Segundo Srivastava (2021), o RPA pode ser categorizado em três estágios:




    

      	RPA: os processos de negócios são automatizados com base em regras predeterminadas e atividades repetitivas dedicadas a dados estruturados. Esses processos automatizados não podem demandar interação humana nem tomadas de decisão por parte do RPA, pois este não pode conter variações não previstas.




      	Cognitivo: a automação baseada em capacidades cognitivas consiste em treinar o robô para identificar e aprender a partir de variações no processo. Os processos escolhidos para automação cognitiva envolvem identificar as variações e classificá-las. Por exemplo: o número de uma nota fiscal pode ser descrito como “número da nota fiscal” ou “nº da nota fiscal” ou, ainda, “número da NF”. O robô cognitivo identifica que qualquer uma dessas formas se refere ao número da nota fiscal e consegue, assim, reconhecê-las e seguir com o processo.




      	Inteligência artificial (IA): a automação baseada em IA é similar a um ser humano realizando uma tarefa que requer alto nível de inteligência e julgamento.


    




    Para melhor compreender a evolução do RPA nesses estágios, observe a figura 1, a seguir.




    

	Figura 1 – Evolução do RPA
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    A partir do momento em que passamos a interpretar documentos e traduzir o seu conteúdo, capturando os dados registrados dentro da gestão documental, começamos a tomar decisões de forma automatizada, desde as mais simples – como aceitar ou não uma proposta de abertura de conta corrente digital – até as mais complexas – como avaliar fraudes. É por isso que a gestão documental acaba sendo um tipo de automação inicial. As figuras 2, 3 e 4 exemplificam a leitura de documentos e a captura de dados.




    

	Figura 2 – Passo 1: leitura e transformação do documento físico em documento digital
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	Figura 3 – Passo 2: identificação do tipo de documento (nota fiscal) e captura dos dados
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    Figura 4 – Passo 3: conversão dos dados em arquivo do tipo JSON

      

        



        



        

      



      

        

          	

            "Nfe": {




            "infNFe": {




            "NF-e": "1930623",




            "Identificacao do Emitente": {




            "Nome": "Jeunesse Brasil",




            "Endereco": "Praça João Duran Alonso, 34"




            "Complemento": "São Paulo – SP CEP: 04571-070"




            },


          



          	

            "Destinatario Remetente": {




            "Nome": "Laercio Lamarca",




            "Data de Emissao": "05/01/2022"




            "Endereco": "Praça João Duran Alonso, 34"




            "Complemento": "São Paulo – SP CEP: 04571-070"




            },


          



          	

            "Dados do Produto": {




            "Cod.Prod": "RES-BR-001",




            "Descricao do Produto": "Reserve Refresh"




            "V.Total": "587,40"




            "V. ICMS": "106,81"




            },




            },




            }


          

        


      

    




    No exemplo apresentado nas figuras anteriores, uma nota fiscal foi identificada, tendo seus dados capturados e convertidos em um arquivo em formato JSON (javascript object notation), que é um formato leve para troca de dados entre sistemas. Com esse arquivo, por meio do RPA, é possível digitar os dados em um sistema (input de dados) ou, ainda, acionar alguma rotina batch para ler e processar tais dados. Sem esse tipo de tecnologia, o trabalho realizado por humanos passaria por:




    

      	Disponibilidade de uma pessoa para iniciar o trabalho.




      	Ler, interpretar e validar a nota fiscal.




      	Digitar os dados no sistema.


    




    Nesse cenário, temos uma atividade executada por seres humanos que poderia ser executada por uma tecnologia, liberando-os para outras atividades.




    O OCR (optical character recognition, ou reconhecimento óptico de caracteres) é a tecnologia que permite ler e interpretar um documento, utilizada na gestão documental e nos exemplos que visualizamos anteriormente. Ou seja, essa tecnologia permite digitalizar papéis e documentos e, com isso, eliminar os papéis físicos (paperless) e organizar processos corporativos. Algumas soluções surgiram a partir do OCR, como o ECM (enterprise content management, ou gerenciamento de conteúdo empresarial) e o BPM (business process management, ou gerenciamento de processos de negócios), que habilitam as empresas a implementar processos mais flexíveis sem precisar alterar seu sistema principal.




    [image: Ícone] Importante




    O ECM e o BPM compreendem minimamente a modelagem, a orquestração e o monitoramento de processos de negócios. Como as empresas evoluem rapidamente e os processos precisam ser ajustados quase o tempo todo, contando com ferramentas que permitam agilidade e flexibilidade, esse acaba sendo um tipo de automação básica, mas de grande resultado.




      




      


    







    A introdução dos RPAs ocorre na execução de atividades adicionais, como em processos massivos e repetitivos. Tomando o mesmo exemplo de digitação dos dados capturados da nota fiscal, essa é uma tarefa que poderia ser feita por robôs. Os robôs se conectam ao(s) sistema(s), fazem login, acessam o menu de funcionalidades, iniciam a operação, fazem o registro dos dados e, por fim, ainda podem disparar outras ações, como autorizar os pagamentos da nota fiscal em questão. Considerando que os RPAs agem como uma pessoa utilizando um computador, esse tipo de trabalho repetitivo, com regras estabelecidas, é excelente para essa tecnologia, pois reduz erros de digitação ou interpretação, além de poder ser realizado 24 horas por dia, sem interrupções.




    Os cognitivos marcam uma evolução natural, em que os robôs tomam decisões que simulam a inteligência humana a partir de regras e experiências preconcebidas, normalmente baseadas em dados. Esses robôs costumam realizar tarefas em redes sociais, apoiados por algoritmos, e são capazes de gerar ações e atividades adicionais. No universo corporativo, podemos encontrá-los avaliando tarefas executadas, identificando falhas e tomando providências para corrigi-las.




    Chegamos, agora, àquela que é possivelmente a abordagem mais controversa: os robôs com IA. Controversa porque as pessoas têm certas restrições a robôs controlando e tomando decisões no lugar de seres humanos. Segundo Gabriel (2021), por ser esse um assunto novo para a maioria das pessoas, é muito comum acontecerem confusões ao se referirem a robôs, IA, bots, superinteligência, etc., como se todos eles fossem sinônimos.




    Esse desentendimento é um problema crítico na sociedade, pois limita e prejudica as discussões sobre IA. Bot, ou chatbot, por exemplo, é o apelido para “software robô”, enquanto a IA é um componente para tomada de decisão baseada na aprendizagem de máquina. Nas empresas, os chatbots são cada vez mais comuns na automatização e filtragem de atendimento a clientes, pois permitem acessar funções computacionais por meio de linguagem natural, que é um dos meios mais simples que os seres humanos têm de se comunicarem.




    A linguagem natural, seja ela escrita ou falada, permite estabelecer comunicação com o RPA e, assim, realizar tarefas, ou, caso não seja possível realizá-las, transferi-las para os canais de comunicação mais adequados. Um evento interessante que vem ocorrendo na interação entre humanos e máquinas é o fato de as pessoas tenderem a utilizar linguagens coloquiais que variam entre as regiões. Um país como o Brasil, por exemplo, tem diferentes sotaques e diferentes formas de expressão, o que requer uma melhor calibragem para estabelecer uma comunicação inteligente entre humanos e bots. À medida que a IA é aperfeiçoada, obtêm-se resultados ainda melhores nessa interação.




    Cabe lembrar que estamos apenas no início desse ciclo; no futuro, certamente, a IA será capaz de identificar oportunidades de melhoria operacional e, por que não dizer, gerenciar atividades humanas – uma inversão nas relações que temos hoje entre seres humanos e máquinas. Já há projetos de robôs não só fazendo recomendações a humanos quanto à tomada de decisões, mas também executando funções de gestão (de pessoas e de outros robôs), distribuindo atividades, acompanhando a sua realização e avaliando seus resultados.




    2 Princípios e benefícios




    Em relatório divulgado pelo Institute for Robotic Process Automation & Artificial Intelligence (IRPAAI, [s. d.]), foram apresentados os benefícios da automação, entre os quais:




    

      	Baixo custo: o RPA pode reduzir custos em torno de 25% a 50%, pois os custos do programa robótico são mais baixos que aqueles dos seres humanos; além disso, robôs podem trabalhar todos os dias do ano, 24/7.




      	Alta eficiência: os robôs tendem a realizar tarefas em 1/3 do tempo gasto pelos seres humanos, além de gerarem uma menor quantidade de erros.


    




    Vamos exemplificar esses benefícios a partir de um caso simples, muito comum dentro das organizações. Considere que o departa­mento de compras de determinada empresa recebe, mensalmente, mil requisições de compras por mensagens de e-mail enviadas à caixa departamental. Esses e-mails precisam ter a descrição do produto a ser comprado e o prazo para entrega. Uma assistente do departamento de compras fica responsável por avaliar cada uma das requisições e, estando tudo bem, direcioná-las para um comprador; caso as requisições não estejam cumprindo os requisitos mínimos, ela deve retornar para o solicitante pedindo mais informações. Nesse processo, cerca de 5% das requisições são devolvidas. O departamento conta com cinco compradores, divididos entre tipos de materiais a serem comprados, como materiais de escritório, materiais industriais, serviços, recursos humanos e facilities. Cada comprador gasta 45 minutos para avaliar cada requisição, contatar parceiros, solicitar e avaliar cotações e fechar a compra. Das requisições recebidas pelo departamento, 80% são recorrentes. Além das atividades operacionais, cada comprador precisa seguir um fluxo interno de controles, conforme demonstrado na figura 5, a seguir.




    

	Figura 5 – Fluxo de trabalho do comprador
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    Nesse fluxo de atividades, os boxes azuis indicam atividades realizadas no sistema de compras, enquanto os boxes verdes indicam atividades realizadas manualmente ou fora dos sistemas corporativos.




    Com a adoção do programa robótico, a empresa obteve os seguintes benefícios no fluxo de trabalho de compras:




    

      	O tempo médio gasto pelo robô para realizar as atividades foi de um minuto.




      	As revisões foram reduzidas em 80%.




      	15% das atividades tiveram algum tipo de interferência humana, seja porque o robô não identificou parceiros habilitados, seja porque houve algum erro durante o processo.


    




    Assim, a avaliação do gestor do departamento de compras é a de que é possível manter apenas um comprador para realizar as atividades não executadas pelo RPA. Desse modo, os outros quatro compradores são liberados para se dedicarem a atividades mais estratégicas, como melhorar as negociações com parceiros, otimizar os contratos existentes e entrar em contato com os requisitantes para antecipar necessidades e aprimorar o processo de compras.




    Nesse cenário, pode surgir o seguinte questionamento: por que não substituir os quatro compradores remanescentes pelo RPA? É claro que essa pode ser uma abordagem, mas não tem sido a mais utilizada quando as empresas adotam robôs.




    [image: Ícone] Para saber mais




    O artigo “Quem tem medo da robotização?” trata da competição entre humanos e robôs e discute como as empresas podem evitar riscos típicos em projetos de robotização, obtendo, assim, melhores resultados (LAMARCA, 2019).




      




      


    







    3 Comparação com a robótica tradicional




    Segundo Gabriel (2021), os robôs são, em sua maioria, máquinas projetadas para executar uma tarefa sem que haja qualquer preocupação com a sua aparência, como os robôs industriais ou militares. Essas máquinas iniciaram sua atuação em diferentes indústrias, como a automotiva, que desde a década de 1980 utiliza robôs para fabricar carros com maior precisão e eficiência. Os robôs também são utilizados em atividades complexas ou que o ser humano tem dificuldade de executar, principalmente aquelas com alto grau de periculosidade ou caracterizadas por condições adversas, como as plataformas de petróleo em grandes profundidades.




    Esses robôs mais tradicionais costumam ter uma aparência física, de modo que conseguimos vê-los e monitorá-los ao executarem suas atividades. Há, ainda, outra classe de robôs tradicionais presente na gestão de equipamentos, como aviões e barcos, que não é visível: trata-se de appliances (softwares + hardware), cuja função é ajustar rotas mediante condições climáticas adversas ou outros fatores técnicos, como colisões. Tais robôs trocam mensagens com outros equipamentos, como GPS e torres de controle, e a partir dessas informações conseguem adaptar rotas ou mesmo diminuir ou aumentar a velocidade para minimizar impactos. Como o volume de informações processadas é altíssimo – muito além da capacidade de processamento humana –, esses robôs são importantes aliados para os comandantes, que podem ou não acatar suas decisões. Seja como for, eles tomam uma decisão com base em informações previamente processadas e adaptadas para a capacidade humana.




    Segundo Gabriel (2021), os ciborgues são seres híbridos, formados por partes orgânicas e biomecatrônicas. Podem ser definidos como seres humanos aperfeiçoados por meio da tecnologia, que os torna mais hábeis, velozes e eficientes. Conhecidos também por tecno-humanidade, os ciborgues podem ser usados em inúmeras situações e trazem questões filosóficas complexas, que se encontram ainda em um estágio de discussão inicial e carecem de profundidade.




    Apesar dessa visão que temos da robótica tradicional, o mais comum tem sido encontrar softwares robôs, mas que executam atividades no mundo digital, como a internet, capturando informações por meio da raspagem de dados públicos disponíveis – ou, ainda, robôs programados para serem maliciosos, coletando e executando tarefas sem autorização.
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