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Como falar sobre RPA (Robotic Process Automation, ou Robotic Process Automation em espanhol) 
na América Latina em tempos incomuns? Este cenário certamente não é o mesmo de 2019, 
quando publicamos nosso trabalho anterior. A pandemia COVID-19 foi uma “virada de jogo” na 
economia da região. Nesse quadro, o processo de transformação digital estava anos à frente para 
algumas organizações, materializando-se em poucos meses.

Do conjunto de tecnologias utilizadas, a RPA foi uma das favorecidas. Empresas de diversos 
setores produtivos precisaram se adaptar e viram na RPA uma oportunidade de responder à 
urgência do contexto, dadas as suas capacidades, relativa facilidade e rapidez de implementação.

Neste relatório, revisamos a situação atual da RPA e nos aventuramos a explorar a situação 
pós-pandêmica, um contexto nunca antes experimentado. 25 anos de participação ativa na 
América Latina nos deixam em boas condições para esta análise, e de agora em diante continuar 
acompanhando nossos clientes que pretendem entrar, estão entrando ou já entraram no imenso 
mundo da automação. Mais do que nunca, estamos convencidos de que a RPA é a tecnologia 
por excelência que nos permite aprofundar o caminho da transformação digital, da inovação, 
da mudança interna nas empresas. Mais do que qualquer outro, permitirá que as organizações 
forneçam produtos e serviços em tempo hábil no futuro pós-pandemia.

Convidamos você a conhecer o estado da arte do RPA, suas projeções e enormes possibilidades.
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1. RPA na nova realidade.
Na nova realidade dos negócios, a concorrência 
intensa impulsiona a necessidade de constantes 
mudanças na estratégia. Eventos imprevistos, 
como a pandemia COVID-19, exigem que os 
padrões de trabalho mudem rapidamente.

As empresas foram forçadas a examinar 
rápida e atentamente suas capacidades e seus 
processos para entender o que ajudará ou 
atrapalhará sua adaptabilidade e inovação. 
Considerando que as necessidades possibilitam 
inovações, nesses casos agilidade e flexibilidade 
constituem uma oportunidade poderosa, e 
aqueles que as aproveitam podem estar mais 
bem posicionados para colher os frutos do 
uso da tecnologia: tempo de comercialização 
mais rápido, geração de valor mais rápida e, 
portanto, uma vantagem competitiva marcante.

Neste ponto, cabe a nós revisar o que significa 
RPA. O RPA é uma tecnologia que permite a 
automação dos processos de negócio, focada 
fundamentalmente nas tarefas rotineiras e 
repetitivas. O RPA tem uma forte orientação 
para o usuário final; Apenas uma de suas 
características distintivas é o baixo nível de 
programação exigido (“low code”), usuários 
sem conhecimentos específicos em linguagens 
de programação podem se tornar verdadeiros 
experts em RPA. Além disso, o RPA pode 
resolver problemas complexos de automação 
em integração com outras tecnologias, como 
as incluídas na categoria de IA (Inteligência 
Artificial).

Uma grande vantagem do RPA é que se trata 
de uma tecnologia não invasiva, a programação 
dos robôs não requer modificação das 
aplicações com as quais interagem. Isso é 
bastante reforçado pela incorporação da 
inteligência artificial em suas diferentes formas, 
que cativam principalmente os departamentos 
financeiros. Portanto, não é surpresa que a 
adoção do RPA deverá dobrar nos próximos 
dois anos, de acordo com uma pesquisa da Bain 
& Company em colaboração com a Research 
Now, realizada este ano com 501 executivos e 
profissionais de finanças nos Estados Unidos e 
Reino Unido, entre outros países.

O novo cenário em que vivemos redimensionou 
a prática da RPA e as oportunidades que ela 
oferece para o desenvolvimento das empresas. 
As barreiras de entrada estão diminuindo, as 
necessidades - mudando, às vezes inesperadas 
- aumentam, e o equilíbrio positivo de custo 
/ benefício ajuda pequenas empresas e 
startups a ganhar cada vez mais terreno em 
sua implementação. O resultado obtido é um 
aumento da competitividade, que em apenas 
uma década promete colocar muitos dos 
jogadores tradicionais fora do jogo, segundo 
projeções do Gartner e Forrester Research.

Nos próximos meses, à medida que os efeitos das 
restrições da COVID-19 pioram as economias, 
inúmeras empresas buscarão maneiras de cortar 
custos, conservar caixa e obter o máximo dos 
investimentos. Em particular, eles irão revisar 
os investimentos em tecnologia para entender 
melhor seu potencial de aumentar o valor do 
negócio.

O Gartner indica que mais de 30% dos 
Conselhos de Administração de grandes 
empresas têm a automação dos processos de 
negócios como prioridade estratégica. Com 
um total de US $ 846 milhões, o investimento 
no segmento cresceu 63% em 2018. Enquanto 
um investimento de US $ 1,3 bilhão estava 
previsto para 2019, um estudo da Forrester 
Research, encomendado pela UiPath, projeta 
para 2021 a adoção no valor de US $ 2,9 
bilhões. Outro exemplo do dinamismo desta 
área é o anúncio durante 2020 pela IBM e pela 
Microsoft da compra de empresas de soluções 
RPA específicas para incluí-las em seu portfólio.

Embora estejamos falando de uma tecnologia, 
nossa melhor recomendação continua 
sendo, em vez de “apenas implementar e 
entregar” sistemas automatizados, envolver 
fortemente os usuários desde as fases iniciais 
de design, entendendo e priorizando suas 
decisões e, essencialmente, acompanhando a 
organização em a implementação de modelos 
naturais de operação automatizada. Agora 
mais do que nunca podemos afirmar que a 
implementação de um programa de RPA deve 
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ser acompanhada, sim ou sim, por um processo 
de gestão da mudança organizacional.

Parte de nossa motivação para esses anuários 
está intimamente ligada a isso. A partir da 
nossa participação em diferentes projetos na 
região, em empresas de diferentes segmentos 
e portes (nosso novo estudo inclui 400 
organizações, 100 a mais que na publicação 
anterior), continuamos observando em geral 
uma falta de visão global, o que impede 
escalar os benefícios que oferece automação 
de processos. O RPA ainda é visto, em grande 

parte, como uma mera otimização dos fluxos 
do processo. Percebemos, sim, em um grupo 
crescente, a internalização do conceito de RPA 
como uma solução que pode ir muito além, 
melhorando efetivamente a proposta de valor 
dos negócios.

Agora mais do que nunca podemos afirmar que a implementação de um programa de RPA deve 
ser acompanhada, sim ou sim, por um processo de gestão da mudança organizacional.
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- quando aplicado a processos com múltiplas 
atividades transacionais. Mais precisamente, os 
processos nos quais ele pode funcionar melhor 
são os seguintes:

 
Processos específicos. Processos transacionais 
que fazem parte de uma função maior 
dentro de uma empresa. Eles são simples 
e repetitivos. Para esses processos, o RPA 
pode gerar reduções de custos rápidas, 
automatizando atividades que são sempre 
executadas da mesma forma.

Processos multifuncionais. Processos 
que abrangem várias funções em uma 
organização. Nesse caso, a solução é o uso 
de bots coordenados que realizam atividades 
comuns. Um redesenho dos processos 
atuais pode ser realizado para melhorar sua 
eficiência. As características deste intervalo 
são o uso de dados não estruturados, 
processos que requerem reconciliação de 
dados, threads em que a mesma tarefa é 
executada, etc.

Processos ponta a ponta. Processos 
completos que são executados em várias 
áreas (por exemplo, uma compra ou uma 
venda). Nesse caso, os bots costumam ser 
integrados em todas as etapas do processo, 
considerando múltiplas funções.

Desta forma, e voltando a um ponto anterior, 
este é um momento ideal para a adoção do 
RPA tanto na região como no mundo em geral. 
As organizações que passaram os últimos 

2. RPA revisitado.
Visando aos nossos novos leitores, dedicamos 
esta seção a especificar com mais detalhes 
o escopo da RPA e da automação em geral, 
incluindo os próprios aprendizados de sua 
prática na região.

Em seu sentido mais amplo, o RPA é 
uma plataforma tecnológica que permite 
automatizar processos de forma simples e com 
alto grau de escalabilidade. Permite transformar 
a forma de gerenciar processos dentro de uma 
organização a um custo - relativamente - baixo 
e liberar talentos para se concentrar em tarefas 
estratégicas de maior valor para o núcleo do 
negócio.
 
Seu desenvolvimento é baseado em macros 
com a capacidade de realizar múltiplas funções 
em diversas plataformas. São utilizadas 
ferramentas flexíveis, que permitem uma 
adaptação rápida aos processos de cada 
empresa.

Que elementos básicos se destacam na 
plataforma RPA?
 

Obviamente robôs ou bots, componentes 
de software que realizam tarefas repetitivas. 
Eles são programados em linguagens 
simples. Existem opções para registrar as 
ações do usuário (por exemplo, consultas ao 
banco de dados) e, em seguida, executá-las 
considerando um calendário estabelecido.

Robôs que permitem articular e gerenciar as 
ações de outros robôs.

Robôs que podem ser instalados no 
computador de cada usuário ou em 
ambientes virtuais. Isso permite flexibilidade 
para implantar robôs em diferentes tipos de 
equipamentos, o que gera economia nos 
custos de hardware. O software é compatível 
com um grande número de plataformas 
(diz-se que o RPA tem o mesmo acesso aos 
sistemas que os humanos).

Investir em uma plataforma de RPA tem um 
impacto maior - e, portanto, um melhor retorno 

•

•

•

•

•

•

O RPA é uma plataforma tecnológica 
que permite automatizar processos de 
forma simples e com elevado grau de 
escalabilidade. Permite transformar 
a forma de gerenciar processos 
dentro de uma organização a um 
custo - relativamente - baixo e liberar 
talentos para se concentrar em tarefas 
estratégicas de maior valor para o núcleo 
do negócio.
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anos focando na eficiência foram fortemente 
impactadas pelo COVID-19; muitos de seus 
processos de negócios revelaram-se muito 
frágeis para se adaptarem rapidamente à nova 
situação.

A “reconstrução”, com o CIOS interagindo 
permanentemente com o CEOS, deve implicar 
imperativamente em arquiteturas com 
melhor acesso à informação, que permitam 
a incorporação ágil de novos conhecimentos, 
para a rápida tomada de decisões de negócio 
inteligentes. As plataformas de tecnologia 
devem priorizar a democratização da 
informação, experiências de aplicação mais 
personalizadas, não soluções exclusivas, 
mas uma espécie de coleções modulares de 
capacidades de negócios.

Como a inteligência artificial (IA) atua com 
o RPA? Isso fortalece muito a plataforma. Ele 
permite que robôs, por exemplo, interajam 
com humanos por meio da linguagem natural, 
analisando e dando respostas adequadas:

O RPA permite reduzir a interferência 
humana e realizar tarefas por conta própria. 
A IA permite que você aprenda com os 
dados fornecidos para aumentar o grau de 
automação.

O RPA é geralmente destinado a pequenas 
alterações em um sistema. AI tem como 
objetivo as maiores mudanças.

O RPA é baseado em dados estruturados 
ou semiestruturados. A capacidade de IA 
permite que você trabalhe com dados não 
estruturados também.

Embora as aplicações mais comuns de RPA 
sejam observadas nos emails, as tarefas 
do tipo copiar e colar, o gerenciamento de 
formulários, etc. A IA inclui reconhecimento 
de imagem e voz e análise preditiva, entre 
outras funcionalidades.

Resumindo, o aprendizado de máquina é uma 
disciplina que aprimora muito o RPA, permitindo 
que você resolva tarefas repetitivas com base 
em regras com as quais você pode aprender. À 
medida que o RPA se combina cada vez mais 
com as disciplinas de IA, as possibilidades de 
automação nas organizações crescerão.

Do mais básico ao mais sofisticado, a grande 
vantagem da RPA no atual paradigma da 
tecnologia é a sua ampla flexibilidade, diante de 
uma cultura inovadora em constante evolução, 
como destacado por um dos especialistas da 
Practia. Para implementar o RPA, não precisamos 
modificar o núcleo tecnológico de uma 
organização. É uma “abordagem flutuante” que 
acomoda, se adapta e se conecta aos sistemas 
de uma empresa com o mínimo de esforço. Não 
é invasivo. E além de ser uma solução altamente 
escalável, pode ser implementada com diferentes 
metodologias. Nosso especialista completa 
sua opinião indicando que o RPA tem como 
um de seus benefícios mais importantes que a 
automação envolvida pode ser tão complexa 
quanto desejada, variando de pequenas 
implementações a grandes implantações 
com servidores dedicados e ferramentas de 
monitoramento. É por isso que o uso dessa 
tecnologia tem promovido muito a transformação 
digital necessária nestes tempos.

RPA é uma “abordagem flutuante” que acomoda, se adapta e se conecta aos sistemas de 
uma empresa com o mínimo de esforço. Não é invasivo. E além de ser uma solução altamente 
escalável, pode ser implementada com diferentes metodologias.

•

• 

•

•
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A transformação digital se acelerou em 2020, 
com a disrupção sendo a marca registrada do 
período. Embora muitas empresas líderes já 
estivessem acostumadas a um certo nível de 
mudança constante, o COVID-19 impactou 
de uma forma que ninguém conseguiu evitar. 
As organizações tiveram que retrabalhar 
estratégias para se adaptar e mudar 
rapidamente seus processos. “Os desafios 
socioeconômicos sem precedentes de 2020 
exigem plasticidade organizacional e moldar 
o futuro”, disse o vice-presidente de pesquisa 
do Gartner, Brian Burke. Satya Nadella, CEO da 
Microsoft, disse: “Para muitas organizações, o 
processo de transformação digital avançou de 
anos para meses.”

O crescimento das capacidades de 
transformação digital permitiu a entrada de 
novos players no mercado, desafiando os já 
estabelecidos, avançando de forma muito 
eficaz considerando os três pilares da proposta 
de valor tradicional da empresa: negócio, 
atendimento e a cadeia de processos que o 
torna possível. A irrupção foi rápida, ainda 
mais por causa do poder da nuvem, barata e 
poderosa. Já tínhamos comentado em nosso 
trabalho anterior: as estruturas dos grandes 
atores tradicionais não permitem que viajem 
em igualdade de condições. O COVID-19 
mostrou essa realidade de forma mais nítida: 
aqueles que silenciosamente “surfavam” nas 
águas da Quarta Revolução Industrial hoje 
estão realmente em perigo de afogamento.

Diante disso, a tecnologia mostrou seus 
reflexos, apontando para uma adaptação 
inexorável. Dispositivos que permitem a 
realização de ações remotamente, em tempos 
de distanciamento social, têm alcançado 
resultados importantes (pulseiras com chips 
para pagar sem contato, smartphones 
inteligentes com ampla penetração no grande 
público que permitem cada vez mais novas 
operações, etc.) A multinacional Cisco, uma 
das grandes empresas de telecomunicações 
norte-americanas, havia previsto há cinco 

anos que em 2020 haveria mais pessoas no 
mundo com um telefone celular do que com 
acesso à eletricidade e água potável. Hoje, 
simultaneamente à pandemia, observamos 
que 67% da população mundial utiliza esses 
dispositivos (dados da GSMA Intelligence, 
órgão organizador do Mobile World Congress). 
O Gartner identificou as seguintes abordagens 
e conceitos de tecnologia como os mais 
notáveis   estrategicamente em 2020, com a 
hiper-automação assumindo a liderança:

Hiperautomação.  Esta área da robótica 
tenta automatizar ao máximo os processos 
de negócio, para torná-los mais precisos, 
eficientes, até dez vezes mais rápidos, 
combinando tecnologias emergentes (RPA, 
AI, Machine Learning, etc.).

Democratização da prática tecnológica. 
O acesso das pessoas à experiência técnica 
e empresarial sem requisitos onerosos, 
em torno de quatro grandes áreas: dados 
e sua análise, desenvolvimento, design e 
conhecimento.

Melhoramento humano. As tendências 
tecnológicas também contemplam o uso da 
inovação para melhorar nossas capacidades 
físicas e cognitivas, desde implantes 
subcutâneos até maior acesso à informação.

Transparência e rastreabilidade. Os 
consumidores estão exigindo maior controle 
de seus dados pessoais. Transparência 
e rastreabilidade são fundamentais 
nesse sentido, atendendo aos requisitos 
regulamentares, preservando a ética no uso 
da tecnologia e impedindo o aumento da 
desconfiança nas empresas.

Chatbot.Esta aplicação, graças à evolução 
da IA, irá melhorar muito o seu desempenho, 
contando sempre com melhores possibilidades 
de ter conversas personalizadas em tempo 
real com os utilizadores.

•

• 

•

•

•

3. O impacto nos negócios e a resposta 
da tecnologia. 
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Red 5G. A quinta geração de telefonia 
móvel entrou em operação em 2019 
e seu uso comercial deve se expandir 
exponencialmente a partir de 2020.

Wifi 6. Este novo padrão para conexões 
wireless já está em fase de verificação e 
proporcionará mais cobertura, segurança, 
velocidade e densidade de tráfego.

Análise de dados e tomada de decisão. 
A análise aumentada será crítica para a 
inteligência de negócios e plataformas de 
dados.

Internet das coisas (IoT) para indústria, 
transporte e planejamento urbano. 
A padronização da IoT continuará a 
transformar a indústria em modelos “como 
um serviço”, melhorar a direção autônoma e 
a conectividade de veículos e contribuir para 
o desenvolvimento de cidades inteligentes.

Pesquisa por voz. Cada vez mais pessoas 
preferem perguntar ao seu dispositivo do que 
escrever suas dúvidas em um mecanismo de 
busca.

Transmissão de vídeo. A transmissão de 
conteúdo audiovisual continuará a reinar 
sobre o restante dos formatos nos próximos 
meses.

•

• 

•

•

• 

•
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Durante a crise, as empresas confiaram na automação para dar suporte a uma série de funções. A 
figura a seguir reflete os setores com maior grau de automação em 2020:

Farmacêutico - P&D
Apoie os ensaios clínicos para o 
desenvolvimento de vacinas, agilize a 
entrada e análise de dados.

Sistema Hospitalar - Inventário
Equilibre a oferta e a demanda otimizando 
o aumento de 10 vezes nos pedidos de 
equipamentos de proteção individual.

Bancário - Processo de Empréstimo
Processos de solicitação de empréstimo 50 
vezes mais rápidos.

Seguro - Gestão de Sinistros
Processar 300 a 400 pedidos adicionais de 
licença médica e familiar por dia.

Distribuição - Cadeia de 
abastecimento     Implementação de 
Process Mining para análise e reação a 
problemas na cadeia de abastecimento 
em tempo real.

Produtos Químicos - Vendas
Processo 10x no aumento de pedidos de 
desinfetantes para as mãos.

Hospitalidade - Atendimento ao 
Cliente
Suporte para a equipe do contact center 
sobrecarregada com o gerenciamento de 
cancelamentos.

Provedor de Saúde - Finanças
Apoio na gestão de sinistros e receitas 
após redução do quadro de pessoal em 
60%.

Independentemente das diferentes indústrias, 
o estudo recente “O Novo Normal é um mito. 
O futuro não será nada normal ”, da Bain 
& Company, mostra que mais de 70% dos 
compradores B2B, e um número crescente de 
vendedores, acham que as vendas virtuais são 
tão eficazes quanto as presenciais, até aqueles 
que envolvem um alto grau de personalização. 
Um exemplo muito claro disso, naturalmente um 
efeito direto do COVID-19, foi a notícia em 2020 
de que uma conhecida empresa de tecnologia 
líder global migrou uma parte considerável de 
seus fornecedores para fornecedores virtuais, 
formalizando um especialista virtual como um 
nova oferta de serviços. 

As tecnologias digitais e a automação 
desempenharam um papel crítico na resposta 
inicial de muitas empresas à crise. Mas não 
foi a tecnologia de videoconferência, nem o 
software de colaboração, nem a largura de 
banda para as casas, a novidade: a novidade 
foi a disponibilização repentina de todas as 
funções da empresa (Tecnologia sem dúvida, 

mas também Jurídico, Financeiro, Regras e 
procedimentos, vendas, etc.) para enfrentar os 
desafios necessários.

A automação assumiu o trabalho de alguns 
funcionários que foram enviados para casa e 
ajudou as empresas a responder rapidamente 
aos aumentos na demanda. Por exemplo, na 
necessidade repentina de preencher 100.000 
empregos, a Amazon recorreu a sistemas 
automatizados para detectar mais de um 
milhão de candidatos a empregos. Para garantir 
que as classificações de crédito de seus clientes 
não fossem prejudicadas por atrasos nos 
pagamentos em meio ao estresse econômico, 
o Banco de Guayaquil implementou bots 
para interromper automaticamente as taxas 
atrasadas e refinanciar os empréstimos em 
uma fração reduzida do tempo e custo de 
fazê-lo manualmente. . Na realidade, todas as 
indústrias realizaram esforços de automação 
semelhantes: produtos farmacêuticos, sistemas 
hospitalares, produtos químicos, bancos, 
seguros, hotéis.

4. A adoção da automação em
indústrias diferentes.



[12] RPA LATAM 20/21 Insight

No entanto, se a história servir de guia, menos 
de 50% das empresas cumprirão suas metas de 
desempenho de automação. À medida que a 
recuperação progride, as empresas precisarão 
estender o sucesso de seus experimentos 
táticos de resposta à crise para uma visão mais 
ampla, o que, a longo prazo, certamente não 
dependerá da automatização de uma lista 
de tarefas, mas do trabalho de redesenho e 
processos visando a automação como meio 
estratégico de agregar maior valor ao negócio. 
A agilidade, a inovação e a engenhosidade 
que os líderes de TI demonstraram durante a 
pandemia terão que se adaptar a um caminho 
mais estratégico, assim como a vontade dos 
departamentos, que terão que olhar além de 
suas próprias preocupações funcionais.

Analistas da McKinsey & Co prevêem no 
relatório “Tecnologias disruptivas: avanços 
que transformarão a vida, os negócios e a 
economia global”, que até 2025 as tecnologias 
de automação terão um impacto econômico 
entre US $ 5,2 bilhões e US $ 6,7 bilhões. O que 
podemos esperar neste contexto dos próximos 
desenvolvimentos nas tecnologias RPA? 
Como as empresas irão implementar o RPA 
nos próximos anos? Em nossa experiência, a 

classificação dos benefícios a serem procurados 
deve ser a seguinte:

Eficiência de custos. Implementado 
corretamente, o RPA auxilia as organizações 
a se manterem produtivas em tempos 
complexos, seja por fatores econômicos, 
sociais ou de saúde, graças à redução dos 
custos operacionais. 

Produtividade 24/7. As soluções RPA podem 
funcionar 24 horas por dia, 7 dias por semana 
e aproximadamente cinco vezes mais rápido 
do que a força de trabalho humana. As tarefas 
são realizadas com maior agilidade, o que 
permite aumentar a capacidade de trabalho. 
As soluções têm o benefício adicional de 
aumentar o desempenho humano (bots 
conhecidos como servidos).
 
O crescimento do negócio. Devido ao 
aumento da eficiência da operação, a ideia 
é ampliar o espectro e explorar novas 
oportunidades de negócios.

Qualidade. O RPA melhora a precisão 
dos dados reduzindo o número de erros 
transacionais nos processos. 

PORCENTAGEM DE EMPRESAS TOMANDO MEDIDAS 
PARA ACELERAR INICIATIVAS DE AUTOMAÇÃO

a.

b.

c.

d.

84%

69%

82%

95%

81% 83%
90%

80%

TOTAL

Educação Saúde VarejoConsumo 
massivo

Serviços
Financeiros

Indústria /
Fábrica

Tecnologia

Fonte: pesquisa de comprador de TI Bain COVID-19, maio de 2020

O mesmo estudo observa que mais de 80% das empresas estão acelerando suas iniciativas de 
automação em resposta à pandemia:
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sua capacidade quase que instantaneamente, 
a uma fração reduzida do custo dos modelos 
tradicionais, tornando sua adaptação às 
flutuações da demanda uma vantagem 
fundamental. Este item é fundamental, pois 
garante que o pico de demanda não afetará 
negativamente a experiência do cliente. 

Escalabilidade. Ao usar o RPA, os custos 
de recursos podem ser independentes do 
volume de processos, o que simplifica a 
escalabilidade operacional, permitindo que 
as organizações concentrem seus recursos 
em outras áreas-chave para expansão. 

Maior densidade digital. Durante a 
execução dos processos, os robôs registram 
suas ações. Isso aumenta a quantidade 
de dados que podem ser analisados   para 
otimizar a operação das diferentes áreas da 
empresa. O RPA, com o suporte de diversas 
tecnologias, facilita muito o aproveitamento 
desses dados, facilitando o feedback e 
potencializando as operações. 

Eficiência. Os robôs podem atuar como 
funcionários adicionais que colaboram com 
os sistemas de computador. Isso pode levar 
a uma redução do custo de processamento 
transacional de até 80%, e para implementá-
lo basta realizar um treinamento rápido que 
não acarrete riscos de fuga de cérebros da 
empresa. 

Rapidez. O RPA reduz consideravelmente o 
tempo de execução de um processo, gerando 
uma melhora substancial nos resultados. Ao 
contrário de outras formas de automação, em 
particular RPA usa uma interface de usuário 
muito simples e intuitiva, é mais fácil de 
implementar, configurar e manter.

Melhoria para clientes. Ao destravar talento 
e conhecimento, o RPA permite que os 
membros de uma organização se concentrem 
na melhoria da proposta de valor para os 
clientes, aumentando o valor competitivo. 

Agilidade. O RPA pode aumentar ou diminuir 

e.

f.

g.

h.

i.

j.

A ADOÇÃO DA AUTOMAÇÃO EM DIFERENTES SETORES

A tabela a seguir lista, dentro do quadro de nossa experiência em projetos de RPA em empresas de diversos setores da 
região, áreas adequadas à automação. A lista não está completa, mas é representativa dos processos candidatos a serem 
automatizados:

HIPERAUTOMAÇÃO
BENEFÍCIOS ENORMES!

Fonte: Practia

• Redução de tempos / aceleração de atividades
• Visibilidade das informações (painel e relatórios)
• Eficiência operacional (redução de custos e número de funcionários)
• Redução de risco
• Redução de empregos
• Aumento de vendas
• Aumento do tempo de vendas disponível para equipes comerciais
• Acelere a execução de canais digitais
• Melhorar e otimizar o call center
• Acelere e melhore os processos de negócios
• Acelerar e melhorar o atendimento ao cliente e os processos de reclamações
• Acelere e melhore os processos operacionais
• Acelere e melhore os processos de RH
• Acelere e melhore os processos de cobrança
• Acelerar e melhorar os processos de finanças, contabilidade, compras e suprimentos
• Acelerar e melhorar os processos de logística e entregas / entrega aos clientes
• Acelere e melhore os processos de marketing
• Acelere e melhore a colaboração e o trabalho entre as equipes
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Um fator importante para o aumento da demanda e do uso de RPA é o crescente ecossistema de 
fornecedores, cada vez mais especializado.

Neste conjunto estão provedores de nicho, empresas com múltiplos produtos de software, empresas 
que prestam serviços de TI e / ou BPO (Business Process Outsourcing, ou Outsourcing de Business 
Processes em espanhol), aquelas que fornecem plataformas de software proprietárias etc. Todo este 
conjunto de entidades, das quais a Practia pertence e com as quais interagimos, tem contribuído 
para o crescimento da plataforma de RPA na região. A tabela abaixo mostra algumas empresas 
representativas:

Em particular, os fornecedores especializados têm atraído muita atenção tanto do mercado quanto 
dos principais players que buscam expandir seu portfólio de negócios. Os especialistas buscam 
incluir o maior número de funções e integrações com outros sistemas, a fim de obter visibilidade e 
liderança no segmento.
 
O Quadrante Mágico de 2020 da Gartner destaca três grandes especialistas nas primeiras posições: UIPath, Automation 
Anywhere y Blue Prism. além disso, o WorkFusion estreia na lista:

AutomationEdge
Automation Anywhere
Blue Prism
Contextor
EnableSoft
Epiance
Kryon Systems
OpenConnect
Softomotive
UiPath

Provedores de software RPA 
especializados

Fornecedores de software 
com vários produtos de 
software, incluindo RPA

Provedores de serviços de 
TI ou BPO que fornecem 
plataformas de software RPA 
proprietárias

Another Monday
Cognizant
Conduent
Sutherland
Syntel
Tech Mahindra

AntWorks
Helpsystems
Infosys
Jacada
Kofax
Nice
Pegasystems
Perpetuuiti
Redwood

Software
Servicetrace
SpiceCSM
Verint
Winshuttle
Workfusion

Fonte: Practia, 2020

Quadrante mágico para automação de processos robóticos, comparativo 2019/2020, fonte Gartner, inc.

Jacada

AntWork

Sap

HelpSystems

NTT
Samsung SDS

Edge Verve Systems

Kofax
Servicetrace

Softomotive

AutomationEdge

Kryon

Jacada

AntWorks

Datamatics

HelpSystems

NTT

NICE

Service Trace

Pegasystems Microsoft

WorkFusion

BluePrism

UipathUipath

Blue Prism

Automation Anywhere

WorkFusion
Pegasystems

Another Monday

Automation Anywhere

NICE

Kofax

Edge Verve Systems

INTEGRIDADE DA VISÃO
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MAIO DE 2019 JUNHO DE 2020
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A pandemia como agente propulsor

A pandemia Covid-19 levou as empresas da região a desenvolver iniciativas de virtualização, 
digitalização e automação em alta velocidade, tanto para interações com seus clientes quanto para 
operações internas. As principais metas em termos de automação pelas empresas mudaram de 2019 
para 2020, conforme mostra o gráfico a seguir. Neste último ano, a continuidade dos negócios, a 
geração de insights de negócios e a redução de riscos foram os objetivos almejados.

5. RPA na América Latina.

0

10

20

30

40%

QUAL OBJETIVO DE AUTOMAÇÃO ERA O MAIS IMPORTANTE AN-
TES DO COVID-19 PARA SUA ORGANIZAÇÃO?
COMO ISSO MUDOU?
Porcentagem de respostas

Custos mais 
baixos

Melhoria de 
desem-
penho e 

qualidade

Aumento 
de renda

Experiência 
do cliente 

aprimorada

Continuidade 
/ resiliência 
de negócios 
aprimorada

Maior 
geração de 
informações 

para o 
negócio

Baixo risco

A pandemia - e sua subsequente recessão 
econômica - aumentou o interesse de 
muitas empresas na RPA. A América Latina 
não é exceção. Devido à crise da saúde, 
muitas empresas enfrentaram, e continuarão 
a enfrentar, a necessidade de aprimorar 
tecnológica e metodologicamente seus 
processos críticos de negócios e de redefinir a 
forma como seus funcionários trabalham.

É importante considerar que quando falamos 
em transformação digital e RPA, tendemos a 
pensar em grandes empresas. Mas na grande 
maioria dos países latino-americanos temos que 
entender que as pequenas e médias empresas 
representam 70% do mercado. 

A questão então é: é possível fazer 
transformação digital para eles? E a resposta 
é sim. Um dos principais desafios é tratar os 

processos com baixo custo, de forma acessível 
a todos os tipos de empresas. Para isso, o RPA 
é um excelente ponto de partida. 

Um dos trabalhos recentes do Gartner 
indica que as empresas que adotaram o RPA 
durante o início da pandemia hoje têm uma 
vantagem competitiva considerável, devido à 
sua escalabilidade e capacidade de absorver a 
urgência da demanda dos clientes, o que lhes 
permite ser mais eficientes. custos e aumentar a 
produtividade de forma minimamente invasiva 
para a organização.

Nossas recomendações na região

Analisando nossas experiências mais recentes 
na região, o principal vetor de investimento 
para a implementação de RPA é - diretamente 
- a ameaça de desaparecimento.

Importância antes da Covid-19
Mudança de importância desde Covid-19
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Ao mesmo tempo, a eficiência tem um limite, 
eventualmente em cada organização há uma 
instância em que a cadeia de valor não pode 
ser mais ajustada sem prejudicar a operação.

Durante esse período, mostramos que as 
empresas mostram uma grande pressa em 
avançar com a automação. Se este processo não 
for implementado corretamente, pode levar a 
problemas de manutenção, estouro de custos 
de infraestrutura e perda de controle de alguns 
processos. O resultado é que as soluções não 
serão dimensionadas além da implementação 
inicial e, portanto, o entusiasmo se transformará 
em decepção e uma oportunidade inestimável 
de melhoria terá sido perdida.        

Antes de iniciar um processo de RPA, é 
aconselhável definir qual é a real necessidade da 
empresa com base no seu negócio, conhecer 
as diferentes iniciativas tecnológicas disponíveis 
para esses problemas, e acordar e priorizar o 
que uma implantação deve contemplar ao 

longo do tempo. definir tempo.

Um bom programa de automação deve 
mostrar resultados incrementais rápidos. E 
embora iniciar um processo como esse possa 
ser relativamente simples, o desafio é sustentá-
lo ao longo do tempo, quando ele aumentar. 

As empresas devem definir claramente o motivo 
pelo qual a automação de processos as ajudará 
a atingir um objetivo específico: reduzir custos, 
ganhar margem, melhorar a qualidade de seus 
serviços, melhorar a velocidade de colocação 
de seus serviços no mercado-alvo etc.

Para isso, recomendamos definir claramente 
os benefícios esperados, antes de definir o 
conjunto de processos a automatizar. Isso pode 
ser feito de forma rápida e eficaz, seguindo 
várias metodologias, conforme indicado pelo 
nosso gráfico de “roadmap” abaixo.

Fonte: Practia

ROADMAP 
COMO SEGUIR EM FRENTE?

1 a 2 semanas

Permite levantar, 
analisar, classificar e 
avaliar as melhores 

iniciativas para 
cumprir os objetivos 

esperados

Escolha um conjunto 
de processos, 

recomendamos 
na ordem de 2 a 5 
processos para usar 

como um piloto 
organizacional

Para a próxima etapa, 
organize uma equipe 
de trabalho dedicada 
ao RPA em conjunto 
com a Organização

A médio e longo 
prazo, expandir 
o conceito de 

automação para 
todas as áreas 
de negócios da 

organização

3 a 5 semanas 9 a 12 semanas Médio prazo

BUSINESS 
DISCOVERY 
WORKSHOP

PILOTO
ORGANIZACIONAL

FÁBRICA
PARA

ESCALAÇÃO

CENTRO
DE

EXCELÊNCIA

smartBPA

Além disso, a iniciativa de transformação digital deve ser acompanhada de uma gestão de mudança 
adequada, pois se for mal compreendida, fará com que o projeto fracasse. Uma gestão adequada é 
necessária para lidar com a mudança cultural vivida pela empresa. Este aspecto é fundamental, assim 
como o envolvimento das diferentes áreas da empresa, desde os Recursos Humanos à Direcção 
Geral, passando pelas áreas de Operações, Comunicações e Informática, tudo isto permitindo aos 
colaboradores compreender o objectivo da automatização, as suas implicações. para a empresa e 
seus benefícios.
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Nossas medições na região

A Practia realizou uma análise em mais de 400 empresas de alto nível na América Latina para saber 
como a automação tem se desenvolvido nelas no último ano. Apresentamos a seguir os resultados 
mais relevantes do nosso estudo:

GRAU DE ADESÃO AO RPA
NA AMÉRICA LATINA

Nao planejado

Iniciado

Planejado

Em escala

24%

44%

21%
11%

Observamos que as empresas latino-
americanas que iniciaram a implantação do RPA 
aumentaram 8% em relação a 2019, passando 
de 36% para 44%. Obviamente, a pandemia 
acelerou um processo que os analistas previram 
que poderia levar vários anos. 

Em relação ao exposto, diminuiu o número de 
empresas que planejam incorporar o RPA em 
seus processos, principalmente devido à mesma 
consumação da automação acelerada pelo 
COVID-19. Vemos uma redução de 29% para 
24%. No mesmo sentido do arrasto, as empresas 
que não possuem um processo de automação 
planejado caíram de 17% para 11% em 2020. 

Notamos também que o dimensionamento 
do RPA nas empresas da região aumentou. 
Observa-se um aumento de 3%, passou de 18% 
para 21%.
Esses resultados demonstram claramente que 

as empresas latino-americanas estão apostando 
na transformação digital em geral e na RPA 
em particular. É um dos temas mais relevantes 
que notamos dentro da área em que atuamos. 
Outro aspecto a destacar, que já refletimos no 
nosso relatório anterior, é que ao se considerar 
a automação de processos, as áreas de TI foram 
agregadas, e com uma presença cada vez 
maior, a outras áreas das organizações.

Voltando a um olhar por mercados, agora 
limitado à realidade latino-americana, a liderança 
da prática da RPA é mais uma vez observada 
nas áreas de finanças e varejo. Destacamos 
também o alto uso em telecomunicações e 
energia. Os gráficos abaixo são para mais 
mercados, incluindo os mencionados. Optamos 
por descrever os resultados daqueles dos quais 
recebemos o maior número de respostas, 
sempre em termos da escala de planejamento, 
iniciação e escalonamento da atividade:

RPA NA AMÉRICA LATINA

Ano 2020.
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FINANCEIRO VAREJO

Nao planejado Nao planejado

Iniciado Iniciado

Planificado Planificado

Em escala Em escala

21%

37%48% 34%

25% 21%

6% 8%

ENERGIA TELECOMUNICAÇÕES

Nao planejado Nao planejado

Iniciado Iniciado

Planejado Planejado

Em escala Em escala

22% 20%

37% 33%

37%
47%

4% 0%

ALIMENTOS SAÚDE

Nao planejado Nao planejado

Iniciado Iniciado

Planejado Planejado

Em escala Em escala
22%

25%

43%
58%

21% 17%
0%

14%

CONSTRUÇÃO

Nao planejado

Iniciado

Planejado

Em escala
20%

50%

10%
20%

Ano 2020.

Ano 2020.

Ano 2020.

Ano 2020.

Ano 2020.

Ano 2020.

Ano 2020.
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RPA NA AMÉRICA LATINA

No setor financeiro, o avanço da automação 
de processos é altamente perceptível. Devido 
à pandemia, esse mercado foi impulsionado a 
melhorar e acelerar essa prática para atender a 
demanda de seus clientes.

Em 2019, o setor mostrou que 33% das 
empresas iniciaram processos de automação e 
18% em estado de escalonamento. Em 2020, 
o início da prática subiu 15 pontos percentuais 
(48%), e as empresas que apresentam estágio 
de escalada aumentaram 7 pontos percentuais 
(25%).

O avanço do setor é ainda mais notável se 
compararmos os números de empresas que 
não estão considerando ou planejando um 
processo de automação: em 2019 eram 17%, 
enquanto em 2020 apenas 6% das empresas 
estão neste situação.

Os processos do setor que temos observado 
são os mais beneficiados com as soluções RPA 
são:

 
Registro de cliente. Ferramenta para 
gerenciar a abertura de novas contas, 
verificar crédito e migrações de dados. 

Contas a pagar. Permite garantir que as 
contas sejam atendidas de forma mais 
eficiente.

Prevenção de fraudes. Permite proteger as 
contas dos clientes através de uma análise 
automatizada que verifica rapidamente os 
dados, detectando qualquer comportamento 
anormal.

Conformidade política. Sem aumentar 
os custos e onde quer que a empresa 
esteja localizada, a automação garante 
o cumprimento das obrigações legais e 
regulatórias em tempo hábil.

Outros processos. Processamento de 
transações, reconciliações, créditos, moeda, 
relatórios, empréstimos, cartões de crédito, 
aplicativos de hipoteca, revisão de contas, 
cancelamento e gerenciamento de dívidas, 

lançamentos contábeis, processos de help 
desk, aplicativos de Internet, etc.

Dissemos que a liderança da RPA também 
era perceptível no varejo. Durante 2020, 
grandes empresas de varejo foram 
pressionadas a melhorar seus sistemas de 
vendas online para atender à crescente 
demanda de seus clientes. No caso das 
pequenas e médias empresas, muitas delas 
tiveram que implementá-los diretamente. A 
isso se somou a demanda em logística para 
a entrega dos produtos.  
 

Em 2019, dissemos que 19% das empresas 
estavam planejando um processo de 
automação, 53% já haviam iniciado e 14% 
estavam ampliando a prática. Em 2020, as 
empresas em planejamento subiram para 
37%, um alto percentual de empresas em 
fase de arranque (34%) e o percentual de 
empresas em expansão subiu para 21%. 
Neste mercado, mais do que em qualquer 
outro, os processos ineficazes são a principal 
causa de reclamações e perda de clientes. As 
estratégias de automação que observamos 
mais comuns no varejo se movem nas 
seguintes áreas:
Gestão de clientes. Automação de 
cadastro de clientes em múltiplos sistemas 
e processamento de alterações. Os robôs 
possibilitam, por exemplo, sincronizar 
informações do sistema CRM, processos e 
atividades sob demanda 24 horas por dia, 7 
dias por semana, 365 dias por ano.

Esquemas de fidelidade. Planos de 
fidelidade automatizados. Os robôs podem 
gerenciar o mecanismo, permitindo que os 
compradores cultivem relacionamentos com 
clientes atuais e potenciais.

•

• 

•

•

•

•

• 

O avanço do setor financeiro é ainda mais 
notável se compararmos os números de 
empresas que não estão considerando ou 
planejando um processo de automação: em 
2019 elas representavam 17% da amostra, 
enquanto em 2020 apenas 6% das empresas 
Os entrevistados não planejam implementar o 
RPA no curto prazo.
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Autorizações de devolução. Maior 
velocidade e menor risco.

Gerenciamento de reclamações. 
Tratamento eficaz de reclamações de clientes, 
automatizando a gestão de incidentes, com 
prioridades, despachos e diferentes tipos de 
fornecimento de informações.

Outros processos. Relatórios de crédito, 
relatórios de fechamento mensal, gestão 
e consolidação de estoque, gestão de 
produtos, processamento de pedidos, 
planejamento de loja, gestão de preços, 
gestão de instalações, gestão da cadeia de 
suprimentos, etc.

O setor de Energia mostra significativa 
maturidade em termos de automação. É assim 
que 37% das empresas iniciaram processos 
de RPA, com o mesmo número (37%) de 
empresas que avançaram para o estágio de 
escalonamento.
 
Essa tendência se mantém no setor desde 
o ano passado. Um exemplo disso é que em 
2019 as empresas que estavam em fase de 
planejamento atingiram 36%, as que iniciaram 
seus processos de automação 45% e as 
empresas em escala a 10%.
 
Em nossa experiência com organizações de 
energia, vemos que elas precisam de novas 
estruturas operacionais e modelos de negócios, 
especialmente se desejam permanecer como 
atores-chave no ecossistema de energia e 
também porque a pandemia COVID-19 gerou 
uma mudança na demanda.
 

Dispositivos consumidores de eletricidade 
emergentes, conexões crescentes com a 
rede de energia e a integração de redes de 
energia, informação e transporte exigem que 
as concessionárias melhorem sistematicamente 
suas capacidades de resposta e a inteligência 
de seus sistemas de gerenciamento e processos 
de negócios .
 
Isso permitirá que eles se adaptem melhor 
a ambientes complexos e que os sistemas 
operem com maior segurança, adaptabilidade, 
flexibilidade e eficiência. Portanto, a alta 
eficiência na análise dos dados de operação, 
a rápida e eficiente capacidade de tomada de 
decisão sobre inteligência artificial (IA) e a total 
automação dos processos serão decisivos para 
a sobrevivência das concessionárias.
 
Nesse sentido, nossa recomendação é 
considerar os seguintes fatores para o sucesso 
da transformação digital no setor de energia:

 

Desenvolva uma estratégia única de 
automação comercial

Faça as mudanças organizacionais e culturais 
necessárias

Defina um investimento de longo prazo para 
a transformação digital

Construir um modelo de gerenciamento de 
dados para toda a empresa

• 

•

•

•

•

• 

•



[21]

O ano de 2020 foi um ano de crescimento 
significativo para a prática de RPA, e se projeta 
com força semelhante para 2021. O processo 
de automação geral, que os analistas estimam 
pode levar entre 3 e 5 anos, foi desenvolvido 
em menos de 12 meses. Existe o risco de as 
empresas não realizarem as iniciativas de forma 
adequada, com uma perspetiva de longo 
prazo, fazendo um “alinhamento” com os seus 
objetivos estratégicos.

Temos três declarações básicas sobre o RPA já 
mencionadas em nosso trabalho anterior:

RPA está aqui para ficar. Nos próximos anos, 
haverá um grande número de processos 
automatizados incorporados ao fluxo de 
trabalho dos colaboradores de uma empresa, 
o que permitirá que sejam orientados 
para outras funções de maior valor para a 
organização.
 
A prática de integração do RPA com outras 
ferramentas e tecnologias será padronizada, 
principalmente a partir do framework de IA.

As empresas continuarão a aprender como 
aproveitar as vantagens da densidade digital 
aumentada. Avançar de um RPA básico 
para a realização da automação inteligente 
permitirá que eles gerem benefícios que 
serão competitivamente essenciais para os 
negócios nos próximos anos. 

Os robôs irão melhorar e aumentar a coleta, 
precisão, disponibilidade e análise de dados. 
Isso possibilitará descobrir melhorias na atual 
cadeia de valor das organizações, especialmente 
na descoberta de novas oportunidades de 
negócios.

O RPA, corretamente implementado, permite 
transformar o funcionamento de uma empresa 
e o seu negócio. Seu principal impacto se 
reflete na aceleração dos resultados comerciais, 
sem aumentar a complexidade da operação. 
Quatro exemplos específicos são:

Experiência e satisfação do cliente com 
tempos de resposta mais rápidos, serviços 
de maior valor agregado e operações 7x24.

Mão de obra que desenvolve atividades 
com valor agregado e mensurável para o 
negócio, com impacto direto nos resultados 
comerciais e para o cliente. Da mesma 
forma, a satisfação no trabalho aumenta 
quando você para de fazer tarefas repetitivas 
e monótonas.

Controle de riscos e conformidade. Melhor 
gerenciamento ocorre, erros são reduzidos, 
regras consistentes, precisas e facilmente 
configuráveis   e de manutenção são aplicadas.

Análise e visibilidade. Oferece maior controle 
e visibilidade sobre os processos, do início ao 
fim da cadeia de valor (melhoria de ponta a 
ponta). Capturar, estruturar e extrair dados é 
mais fácil, com análises mais confiáveis.

Em particular, considerando especificamente 
o mercado latino-americano, destacamos as 
seguintes duas observações, com impacto 
a médio e longo prazo, a partir de nossos 
intercâmbios com organizações de diferentes 
setores:

Maior competitividade das pequenas e 
médias empresas em relação aos grandes 
conglomerados. Uma pequena empresa, 
que deve competir no mercado com 
outra de escopo muito maior (regional 
ou internacional), através do RPA pode 
desenvolver tarefas com maior agilidade, 
eficiência, rapidez e confiabilidade. 

Flexibilidade nos processos. O dinamismo 
observado nas organizações da região 
exige um acompanhamento consistente em 
termos de ferramentas de suporte, políticas, 
processos e metodologias. As empresas 
entenderam isso e estão, na maioria das 
vezes, agindo de acordo. A lição aprendida é 

6. Algumas conclusões.
• 

•

•

•

1.

2.

3.

1.

2.
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que o RPA devidamente implementado facilita 
a construção de sistemas automatizados e 
padronizados sem implicar em custos mais 
altos ou risco transacional aumentado.

Nosso trabalho de RPA na região está de acordo 
com essas observações. A Practia trabalha 
com seus clientes para ampliar a visão da RPA. 
Com especialistas em negócios e tecnologia 
buscamos otimizar a posição competitiva e 
aumentar os negócios no longo prazo, porém 
taticamente também abordamos a busca por 
benefícios de curta e média distância: “ganhos 
rápidos” e soluções mais aprofundadas, de bases 
firmes e escaláveis, incorporando inteligência. 
Esta abordagem permite mostrar resultados 

rapidamente, ao mesmo tempo em que trabalha 
gradativamente em melhorias profundas.

Pela nossa experiência e visão da implementação 
do RPA afirmamos que existe um fator 
incontornável para o sucesso: fazer com que 
as empresas entendam que podem melhorar, 
perseverar, experimentar, com a convicção 
de que a mudança é possível. Os resultados 
esperados não são alcançados na visão de 
melhorias específicas. É necessário se adaptar 
com agilidade ao novo ecossistema de negócios 
e às mudanças no ambiente. O RPA desenvolvido 
de maneira adequada facilita essa transformação, 
com um retorno do investimento que pode ser 
projetado com antecedência.

O RPA, corretamente implementado, permite transformar o funcionamento de uma empresa 
e o seu negócio. Seu principal impacto se reflete na aceleração dos resultados comerciais, sem 
aumentar a complexidade da operação.
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Apêndice: Nosso how-to.
O “como fazer” deste ano reforça o que 
apontámos no ano passado, com sucessos e 
fracassos vividos na região, uma verdadeira 
escola para manter viva e com melhoria 
contínua uma metodologia de trabalho. 
E principalmente devido à pandemia da 
COVID-19, com a qual o cenário econômico 
apresentava um nível crescente de competição, 
a necessidade de readaptação do nosso próprio 
negócio aumentou naturalmente, apontando 
para a sua projeção para os próximos anos.

Concebida como uma solução integrada de 
automação inteligente, nossa oferta combina 
os benefícios do RPA com outros componentes 
como IA e computação cognitiva, a serem 
aplicados por meio de um processo de 
implementação adaptado às necessidades de 
cada cliente. Destacamos:

Mindsetting e definição de estratégia.Para 
que um projeto de RPA seja bem-sucedido, 
é importante que a organização entenda do 
que se trata e quais os benefícios que terá. 
Um RPA é mais do que “apenas eficiência 
e redução de custos”. É relevante que haja 
transparência quanto às implicações que 
um programa de automação terá, ao nível 
do custo associado à tecnologia envolvida 
e ao impacto adaptativo da organização. 
A estratégia não deve ser considerada 
isoladamente, ela deve estar alinhada 
com todos os capacitadores digitais que a 
empresa utiliza para otimizar ou transformar.

Discovery Workshops. Por meio 
dessa atividade, podemos determinar 
adequadamente quais problemas podem 
ser resolvidos pelo RPA. Quanto a quais 
problemas correspondem à missão crítica 
para o negócio ou às resistências que 
podem suscitar no cliente, recomenda-se 
deixá-los para uma etapa posterior devido 
à sua complexidade. É aqui que você pode 
definir o impacto final que o investimento 
alcançará: aproveitar a automação como 
uma oportunidade para expandir a proposta 
de valor do negócio ou simplesmente limitá-

la como uma mera tentativa de defesa? 
Seja como for, a análise é estabelecida 
considerando quais tarefas devem ser 
realizadas por um robô e quais devem 
continuar a ser realizadas por humanos. 
É obtido um conjunto de iniciativas de 
automação, com o ROI e plano associado.

Escolha da plataforma. Ao contrário de 
outras iniciativas de tecnologia, a prática 
do RPA abrangerá uma grande parte da 
organização, portanto, valerá a pena ter 
uma ou mais plataformas que o suportem 
desde o início. Um fator claro de sucesso é 
selecionar uma ferramenta RPA específica, 
escalonável e reconhecida globalmente.

Processos de menor para maior 
complexidade e produtos mínimos 
viáveis. Em um primeiro nível de 
implementação de RPA, é recomendado 
focar em processos manuais simples. Um 
bom ponto de partida são, por exemplo, 
relatórios, que permitem testar a automação 
e mostrar resultados rápidos sem colocar 
a produção em risco. A equipe ganha 
experiência e uma atitude positiva em 
relação à automação é gerada em todos os 
participantes. Consistentemente, trata-se de 
simplificar a arquitetura o máximo possível, o 
que se tornará mais complexo em estágios 
posteriores. Em um próximo nível, o escopo 
da automação pode ser estendido para 
tarefas de gerenciamento. Em seguida, teria 
como alvo o domínio do cliente final. O último 
nível é reservado para desenvolvimentos 
de maior complexidade, que podem 

Concebida como uma solução integrada 
de automação inteligente, nossa oferta 
combina os benefícios do RPA com outros 
componentes como IA e computação 
cognitiva, a serem aplicados por meio de um 
processo de implementação adaptado às 
necessidades de cada cliente.

• 

•

• 

•
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incluir componentes de IA. O potencial da 
automação está aumentando. Os processos 
de negócio são analisados   de acordo com 
os registros obtidos pelos robôs, e assim o 
conhecimento é extraído. Simultaneamente, 
o planejamento de automação é refinado, 
visando onde há maior potencial, e o 
retorno do investimento correspondente é 
calculado em detalhes. Seja qual for o nível, 
nossa recomendação também é iniciar e 
evoluir produtos mínimos viáveis, utilizando 
metodologia ágil e apresentando resultados 
concretos e rápidos.
Equipe “Evangelizando”. Um dos maiores 
desafios da iniciativa RPA é criar um 
grupo de atores com os quais trabalhar 
de forma eficiente. O habitual é designar 
uma equipa de “evangelizadores”, a quem 
cabe coordenar as actividades, promover 
definições e eliminar obstáculos. À medida 
que a prática amadurece e o volume de 
processos automatizados aumenta, essa 
equipe também é responsável por criar uma 
estrutura apropriada que estabelece a base 
para o dimensionamento da prática RPA.

Escolha de acompanhante. O RPA é uma 
prática que hoje conta com uma grande 
diversidade de prestadores de serviços 
encarregados de acompanhar a iniciativa. 
Nossa recomendação é que o acompanhante 
escolhido possua capacidades que vão 
além da técnica. A organização deve ser 
acompanhada desde a concepção da 
implementação, com uma visão abrangente 
que considere tanto os potenciais analisados   
quanto os desafios detectados. A análise 
deve incluir as perspectivas da própria 
prática, a ferramenta a ser utilizada e o 
núcleo do negócio. O acompanhante deve 
ter experiência e conhecimento em agilidade, 
especificação de processos, compliance, 

gerenciamento de projetos, gerenciamento 
de mudanças e garantia de qualidade.

Gestão de riscos. O último item que 
destacamos cruza todos os anteriores. É 
importante considerar que inevitavelmente 
o caminho para uma implementação de 
automação bem-sucedida enfrentará vários 
obstáculos, especialmente três:

Discordância de diretrizes entre as 
áreas. O “roadmap” de um projeto de RPA 
deve ser traçado de forma harmoniosa, 
de forma a antecipar todos os tipos de 
problemas operacionais e de sincronização 
entre os diversos grupos relacionados à 
cadeia de valor da empresa.

Subestimação da complexidade da 
implementação. Seguir o caminho do 
RPA em casos de escalabilidade sem o 
conhecimento arquitetônico adequado 
coloca em risco toda a implementação e, 
portanto, a decisão de visar oportunidades 
de negócios mais amplas. Outro eixo a 
levar em conta é a análise das necessidades 
da cadeia de valor: uma especificação 
incompleta ou errônea pode frustrar 
o objetivo de expandir o universo dos 
processos automatizados.

Negligência com o gerenciamento de 
mudanças.O RPA requer uma análise 
mais profunda da mudança organizacional 
do que outras tecnologias. A automação 
de processos envolve a reconfiguração 
de funções e responsabilidades nas áreas 
afetadas. Saber antecipar e acompanhar 
a empresa nessa tarefa desde o início 
aumenta exponencialmente as chances de 
sucesso da implantação.

• 

•

• 

1.

2.

3.
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SOBRE
A 
PRACTIA
A Practia posiciona-se como um prestigioso grupo de empresas que contribui para o negócio 
das empresas através da sua oferta tecnológica. Ele tem 25 anos e 1.000 profissionais, 
distribuídos entre as matrizes na Argentina, Brasil, Chile, Colômbia, Espanha, México, Peru 
e Uruguai. É composto por clientes de diversos setores, com destaque para os mercados 
financeiro, retalho, telecomunicações e energia.

Os serviços da Practia estão estruturados em três linhas: serviços para melhorar o modelo de 
negócios das empresas, serviços de apoio a projetos de transformação tecnológica (como 
automação de processos, análises avançadas, garantia de qualidade, gestão de projetos, 
gestão de mudanças e consultoria de tecnologia), e serviços terceirizados para diferentes 
áreas de uma organização (operações, compras, pré-vendas, etc).

Ao longo dos anos, a Practia tem focado sua área de pesquisa e desenvolvimento em áreas 
muito específicas. Em particular, ela criou uma estrutura abrangente chamada smartBPA, 
para acompanhar a automação inteligente de processos em toda a cadeia de valor das 
organizações. Inclui aspectos relacionados à conceituação de automação, sua gestão, 
dimensionamento e melhoria contínua. Para completar a característica de um serviço de 
automação de classe mundial, a Practia escolheu UiPath, Automation Anywhere e Microsoft 
como parceiros tecnológicos e metodológicos estratégicos.

contacto@practia.global
digital.practia.global
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