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Resumo

Atualmente vive-se um clima de competitividade que s6 pode ser enfrentado com a inclusdo de
inovacdo dentro das organizacdes. A tecnologia permite poupar tempo em atividades que acrescentam
pouco valor as organizacdes, ou auxiliar as mesmas em tarefas importantes, permitindo ao ser humano
focar-se em novas ideias e solu¢cdes mais rentaveis.

Esta dissertacdo, desenvolvida na dire¢cdo de Compras e Logistica do Grupo CTT, tem como principal
objetivo a automatizacéo parcial do processo de gestao e tratamento de reclamacdes internas ao nivel
da logistica e gestao de stocks, permitindo a restruturacdo da equipa que desempenha estas funcdes.
Para a automatizagdo deste processo recorreu-se a Robotic Process Automation, com a qual foi
desenvolvido um robot de software para desempenhar o processo da mesma forma que os operadores

o faziam.

Para atingir o objetivo, foram analisadas as caracteristicas que definem se um processo é indicado para
ser automatizado por Robotic Process Automation. Apés esta andlise, foram selecionados 2 dos 5 tipos
de processo de reclamacao existentes. Os dois tipos de processo selecionados estéo relacionados com
a divergéncia entre a quantidade encomendada pelas lojas do Grupo e a quantidade que é efetivamente
recebida. Este tipo de erros de fornecimento podem ser da responsabilidade do proprio armazém do
Grupo ou, por outro lado, dos fornecedores com quem trabalham. O departamento de Gestéo de Stocks
e Logistica monitoriza estas divergéncias através da gestdo das reclamagbes feitas pelos
colaboradores das lojas numa base de dados adaptada. Esta base de dados é criada em Outlook
através da funcionalidade “Tarefa”. E com esta funcionalidade que sdo abertos ou fechados os
processos relativos as reclamacdes e onde pode ser acompanhada a informacao relacionada com os

mesmos.

Apo6s o mapeamento detalhado dos 2 tipos de processo selecionados, houve a necessidade de serem
standardizados ao nivel da comunicacdo entre as entidades principais: o departamento de Gestdo de
Stocks e Logistica, 0 armazém e as lojas. Para tal, foi desenvolvido um formulério em Excel utilizando

Visual Basic for Applications, permitindo uma comunicagdo mais concisa e estruturada.

Por fim, foi desenvolvido o robot utilizando o software UiPath. O mesmo foi configurado para fazer o
download de formularios recebidos via e-mail, abrir processos em Outlook, responder aos e-mails de
reclamacao recebidos e, por fim, fechar esses mesmos processos. Para além dos ganhos ao nivel da
standardiza¢do do processo, diminuindo a possibilidade de erro associado ao processo, com esta

implementacéo foi possivel uma poupanga de cerca de 0,5 FTE’s, o equivalente a meio dia de trabalho.

Palavras-chave: Robotic Process Automation, Industria 4.0, Automatizacdo, Gestéo de reclamacdes
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Abstract

We are living in a climate of competitiveness that can only be met with the inclusion of innovation within
organizations. Technology saves time on activities that add little value to organizations, or assists them
with important Tasks, allowing humans to focus on new ideas and more cost-effective solutions.

This dissertation, developed in the Procurement and Logistics department of Grupo CTT, has as its
main objective the partial automation of the process of managing and processing of internal claims, in
terms of logistics and stocks management, allowing the reorganization of the team that performs these
functions. To automate this process, Robotic Process Automation was used, with which a software robot

was developed to perform the process in the same way the operators did.

To meet the objectives, the characteristics that define whether a process is intended to be automated
by Robotic Process Automation or not were analysed. After this analysis, 2 of the 5 existing claims’
process Types were selected. The two process types selected are related to the divergence between
the quantity ordered by the Group stores and the received quantity. These types of supply errors may
be the responsibility of the Group's own warehouse or, on the other hand, of the suppliers with whom
they work. Gesté@o de Stocks e Logistica department monitors these divergences by managing claims
made by store’s employees in an adapted database. This database is created in Outlook via the "Task"
feature. It is with this functionality that the processes related to claims are opened or closed and where

the information related to them can be accompanied.

After the detailed mapping of the 2 process types selected, there was a need for standardization of them
in terms of communication between the main entities: the Gestao de Stocks e Logistica department,
warehouse and stores. For this, an Excel form was developed using Visual Basic for Applications,

allowing a more concise and structured communication.

Finally, the robot was developed using UiPath software. It has been configured to download forms
received via email, open processes in Outlook, reply to incoming claims emails and close those
processes. In addition to the gains in terms of process standardization, which helps reducing the
possibility of process-associated errors, this development made it possible to save about 0.5 FTE's, the
equivalent to an half of a working day.

Key words: Robotic Process Automation, Industry 4.0, Automation, Claims processing
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1 Introducgao

O presente capitulo pretende contextualizar o @mbito do trabalho realizado, apresentando os seus
objetivos e a metodologia utilizada para atingi-los. O projeto proposto nesta dissertacdo surge na
sequéncia de um estagio de verdo realizado nos CTT. E, também, apresentada a estrutura da
dissertacéao.

1.1 Enquadramento e justificagédo do tema

Vivemos uma época de enorme competitividade entre as organizacdes onde a globalizagdo de
tecnologias e do mercado, bem como a vincada exigéncia dos clientes, leva a que as organizacdes
sintam que tém de estar a altura para corresponder as expectativas. Garantia de qualidade nos
produtos vendidos ou servigos prestados, aumentando margens de lucro com prazos cada vez mais
apertados sdo o principal objetivo das organizac6es. Para tal, a Logistica e Gestao de Stocks sdo um

dos fatores mais importantes para conquistar espaco no mercado (Mara, 2013).

Para obter resultados positivos na logistica, uma das vias € a reducdo dos custos. Os principais custos
logisticos sdo aqueles que decorrem do servigo ao cliente, transporte, armazenagem, informacéo e

processamento de encomendas, tamanho dos lotes e posse das existéncias (Lambert et al.,1998).

Estamos prestes a entrar numa nova era tecnolégica: a quarta revolugéo industrial (Magruk, 2016). De
acordo com esta evolugéo, a criagdo de processos inteligentes em todas as fases da producgéo, desde
a criacdo, design até manutencdo e reciclagem, serd emergente. A quarta revolucao industrial introduz
sistemas ciber-fisicos, decorrentes da fusdo do mundo real e virtual, onde equipamentos, produtos e
pessoas estdo cada vez mais conectados pela Internet (Huxtable et al., 2016). Esses sistemas
interagem para analisar dados, prever falhas, reconfigurar e adaptar-se continuamente as
necessidades do cliente.

Os robots vdo desempenhar um papel importante na inddstria de produ¢cdo moderna. Um estudo da
Roland Berger Strategy Consultants (2014) indica que o nimero de robots industriais desenvolvidos na
Europa quase duplicou desde 2004. Uma vertente essencial da Industria 4.0 sdo os métodos de
producdo auténomos, alimentados por robots, que podem concluir tarefas de forma inteligente, com
foco na seguranca, flexibilidade, versatilidade e colaboragdo. Sem a necessidade de isolar sua area de
trabalho, a sua integracdo nos espacos de trabalho dos seres humanos torna-se mais econémica e
produtiva, abrindo uma variedade de aplicacbes possiveis nas diferentes industrias. Os robots
inteligentes ndo substituirdo os seres humanos. Na Industria 4.0, os robots e os seres humanos
trabalhardo de méos dadas através de sistemas com interfaces homem-maquina. O uso de robots esta

a ser expandido a diferentes areas de negdcio: producdo, logistica e processos de back-office. A

1



capacidade de, por exemplo, através do telefone controlar e coordenar um robot a distancia, ou de

manter processos em funcionamento 24 horas por dia, € aliciante.

Existem ja diversos estudos sobre as implementacfes destes robots nas organizacfes, onde foi
possivel chegar a valores de poupanca na ordem das centenas de Full-Time Equivalents. Em termos
monetarios, e dependendo da complexidade da implementagéo, é possivel ter o retorno do investimento
num prazo de 2 ou 3 anos. Nao sO as poupangas e o retorno no investimento séo aliciantes, como o
valor acrescentado por estas implementactes sao significativas, permitindo a reducédo de cerca de 30%

do custo despendido com um processo.

1.2 Objetivos da dissertacéao

Esta dissertacdo surge no ambito da restruturacéo de processos que tem vindo a ser realizada pelos
CTT com o intuito de automatizacdo. O Grupo CTT procura constantemente encontrar novas formas
de melhorar e inovar nos seus processos, permitindo aos seus colaboradores serem mais produtivos e
eficientes no desempenho das suas func¢des. Existe, portanto, uma necessidade constante em fazer

restruturacdes na distribuicéo das tarefas pelos respetivos colaboradores de diferentes departamentos.

E neste contexto que surge o conceito de RPA (Robotic Process Automation) dentro da organizag&o.
ApOs sucessivas reunides de andlise aos processos internos da organizagdo em varios departamentos,
foi feita uma selecéo dos que estariam aptos a serem robotizados com base em critérios previamente
definidos. Os colaboradores pertencentes as areas dos processos previamente selecionados, ficaram

responsaveis pelo desenvolvimento de diversas automatiza¢des na organizagéo.

Desta forma, e no seguimento de um estagio de verdo na Direcdo de Compras e Logistica da
organizacéo, foi proposto fazer a automatizacao de um processo deste departamento. Pretende-se que
o trabalho desenvolvido nesta dissertacdo seja utilizado para explorar algumas das &reas estudados
no ambito da Engenharia e Gestéo Industrial, com o objetivo de poder mostrar as mais valias que a sua

aplicacdo pode ter numa organizagéo como os CTT.

Em suma, o objetivo principal desta dissertacdo é automatizar parte do processo de tratamento de
reclamacdes internas ao nivel da logistica e gestdo de stocks, permitindo a restruturagédo da equipa

que desempenha estas fun¢des. Outros objetivos inerentes ao desenvolvimento deste projeto séo:

e Descrigdo detalhada do processo e principais atividades;
e Standardizagédo do fluxo de informagéo através da criagdo de um formulario de preenchimento;
¢ Reducéo de erro humano;

¢ Reducéo do tempo médio de tratamento por reclamacao;



e Simplificacdo na gestdo da informacao;
e Criacdo de documentacédo sobre 0 processo;

e Desenvolvimento de um robot, utilizando o software UiPath, que execute as atividades a

automatizar;

¢ Identificar pontos de melhoria e/ou falhas no processo.

1.3 Metodologia de investigacéao

Para alcancar os objetivos desta dissertacdo, foi necessaria a recolha de informagéo e dados que
permitissem entender o processo de tratamento e andlise de reclamagdes ao nivel da logistica e gestédo
de stocks da organizacdo. Para tal, houve a necessidade de reunido com a responsavel do
departamento de Gestdo de Stocks e Logistica, bem como com os operadores responsaveis pelo

processo.

Numa primeira fase, houve a necessidade de conhecer a fundo os diferentes Tipos de processo,

fazendo uma andlise da viabilidade de automatizagdo dos mesmos.

ApoOs a selegdo dos Tipos de processo a automatizar, foi feita uma restruturacéo do processo com vista
a standardizac&o. Para tal, foi desenvolvido um formulério em Excel para utiliza¢do interna, permitindo
a troca de informacdo entre a loja e o departamento de Gestdo de stocks e Logistica de forma

inequivoca.

Por fim, foi possivel desenvolver o robot, através do software UiPath, que desempenharia o processo

de forma fiavel.

1.4 Estrutura da Dissertagéao

Esta dissertacdo esta dividida em 5 capitulos.

O primeiro capitulo, Introducdo, é dedicado ao enquadramento e importancia do tema escolhido,

definicdo dos objetivos e metodologia utilizada.

No segundo capitulo, Industria 4.0 e Robotic Process Automation, € feita uma exposicao cientifica sobre
0s tépicos em estudo. Sdo abordados conceitos como a Industria 4.0 e as suas vertentes, sendo uma
delas a automatizacéo de processos. E, também, abordado o conceito de Robotic Process Automation,

aplicado no caso de estudo desta dissertacao.

No terceiro capitulo, Caso de estudo, € apresentada a organizacao, bem como o processo em estudo.

O processo de gestéo e tratamento de reclamac®es internas é analisado de forma detalhada, expondo



0 seu impacto no contexto dos CTT, os varios Tipos de reclamacdes e como séo tratadas e o tempo
médio de tratamento das mesmas.

No quarto capitulo, Restruturacao e automatizacéo do processo, é feita uma analise de viabilidade de
automatizacdo dos diferentes Tipos de reclamacao. Sdo também analisados com maior detalhe os
processos viaveis para automatizacéo. Apés o mapeamento dos fluxos destes Tipos de reclamagéo,
apresenta-se o formulario desenvolvido para uso interno. Ainda neste capitulo é apresentada a
arquitetura de desenvolvimento do robot, bem como expostos os resultados esperados com esta

implementacéo.

Por dltimo, no quinto capitulo, Conclusdes, limitagBes e desenvolvimentos futuros, sdo abordadas as
principais conclusbes e o potencial deste projeto. Sdo, também, indicadas algumas limitacdes do

mesmo e feitas propostas de desenvolvimento para trabalho futuro.
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Neste capitulo é apresentada uma revisdo bibliografica sobre a Industria 4.0 e Robotic Process

Automation.

Relativamente a Industria 4.0, é feita a contextualizagdo da evolugéo da indUstria, referidos os pontos
fundamentais a abordar pelas organizacdes para transitar para a Inddstria 4.0, bem como as suas
aplicacBes. Adicionalmente, sdo abordados os avangos tecnoldgicos mais importantes. Por Ultimo, séo
identificados os impactos positivos e negativos da transicdo para a Indastria 4.0, bem como as

perspetivas futuras desta transformacéo.

Relativamente a Robotic Process Automation, comega-se por explicar o seu conceito e o seu
enquadramento dentro de Lightweight IT. Adicionalmente, sdo apresentadas as caracteristicas que um
processo deve ter para ser automatizado através de Robotic Process Automation, bem como o modo
de funcionamento desta metodologia. Sao referidos os impactos positivos e negativos da
implementacdo de Robotic Process Automation nas organizagées e quais as perspetivas para o futuro
deste tipo de automatizagdo. O capitulo termina com a analise de 3 casos de implementacdo em

organizacfes diferentes, onde sdo expostos 0s seus resultados e aprendizagens.

2.1 Indlstria 4.0

2.1.1 Evolucéo industrial

A indUstria é a parte da economia que produz bens altamente mecanizados e automatizados (Lasi et
al., 2014). Desde o inicio da era da industrializagdo, os avanc¢os tecnoldgicos levaram a mudancgas de
paradigma que hoje sdo designados por revolu¢des industriais. Nas 3 primeiras revolu¢ées industriais,
o ser humano criou e testemunhou a evolugéo da tecnologia mecanica, elétrica e informatica com o
intuito de aumentar a produtividades dos processos industriais. Na primeira revolucdo, melhorou a
eficiéncia através do uso do ferro e carvdo ou com a introdugdo da maquina a vapor. Na segunda,
desenvolveu a producédo elétrica através de petréleo, como também a produgcdo em massa (como € o
caso das linhas de montagem). A terceira revolugdo industrial acelerou a automacéao através do uso

das tecnologias de informacéo e eletronica (Zhou et al., 2016).

A globalizagéo, a liberaliza¢@o do comércio internacional e a crise econdmica em 2007 mostraram que
a visao classica das organizagdes e as suas atividades comerciais ndo podiam sobreviver a turbuléncia
da economia em que estavam inseridas. A globalizac&o criou enormes desafios para as organizagdes,
nomeadamente, forte concorréncia, janelas de oportunidade curtas, lancamentos frequentes de novos

produtos e mudangas rapidas na procura. Muitas organizacbes mudaram de uma estratégia de



producdo em massa para uma estratégia de producdo mais agil e flexivel. O desafio é ter sucesso
neste ambiente turbulento, onde todos os concorrentes tém oportunidades semelhantes e o cliente quer

0 produto personalizado (Veza et al., 2015).

O conceito de Industria 4.0 surgiu pela primeira vez num artigo publicado pelo governo aleméao, em
novembro de 2011, como uma estratégia de high-tech para ser implementada em 2020 (Zhou et al.,
2016). Nos ultimos anos este conceito tem vindo a ser alvo de discussdo a nivel mundial, sendo

considerado pelas maiores indUstrias como a chave para atrair novas oportunidades e desafios.

A Industria 4.0 é considerada a quarta revolugdo da inddstria, que visa a producdo e fabricacado
inteligente. Este conceito é baseado na integracao de informacéo e tecnologias de comunicacéo e
depende fundamentalmente da construgdo de sistemas ciber fisicos (CPS), ou seja, sistemas fisicos
controlados por elementos computacionais (Zhou et al., 2016). Com base na evolu¢do digital dentro
das fabricas, a combinacgdo de tecnologias relacionadas com a Internet e tecnologias orientadas para
o futuro no campo dos dispositivos inteligentes parece resultar num novo paradigma da producéo
industrial. E expectavel que a produgao futura contenha sistemas de fabricacdo modulares e eficientes,
levando a que a fabricagdo de produtos seja feita individualmente, conseguindo manter as condi¢des
econOmicas da produ¢do em massa (Lasi et al., 2014). O propoésito da Industria 4.0 é construir um
modelo de producao flexivel de produtos ou servigos, personalizaveis e digitais, com interacées em
tempo real entre as pessoas, 0s produtos e os dispositivos durante o processo de producgdo. Por
exemplo, um produto que seja encomendado diretamente por um consumidor a uma organizagdo, que
aceita a ordem de producéo e automaticamente faz a fabricacdo e o envio, deixa de necessitar de
alguns canais de distribuicdo, alterando assim o modelo de e-commerce tradicional (Zhou et al., 2016).
Os sistemas de fabricacao incorporados sdo conectados verticalmente com processos de negocio
dentro das organizacdos e conectados horizontalmente as redes de valor que podem ser geridas em
tempo real. Estes novos sistemas de fabricacao inteligentes permitem que os requisitos individuais do
cliente para artigos Unicos sejam satisfeitos. Na Industria 4.0 os processos dindmicos de negécios e
engenharia permitem mudancas de Ultima hora na producdo e oferecem a capacidade de responder
de forma flexivel a interrupcdes e falhas (Veza et al., 2015). A Inddstria 4.0 pode, assim, ser uma forma
de organizar e controlar a cadeia de valor que permite responder a oscilacdes de stock ou variagdes
nas especificagfes de um produto de forma instantanea (Henning et al.,2013). A figura 2.1 representa,

de forma sucinta, as 4 revolugdes industriais.

Analisando o periodo desde o inicio da primeira revolucao industrial até aos dias hoje, percebe-se que
tem sido percorrido um caminho de evolugcdo longo e complexo e que com ele sdo implementados
sistemas cada vez mais desenvolvidos e estruturados. Com a Industria 4.0, a indUstria elétrica alema

prevé que a produtividade aumente em cerca de 30% (Zhou et al., 2016).

Segundo Reinhard et al. (2016), existem 6 pontos fundamentais que devem ser abordados de forma a
ganhar vantagem competitiva sobre os concorrentes nesta fase de transicdo da industria, que se

apresentam na figura 2.2.
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4.0

Fonte: Reinhard et al. (2016)

A transicao de uma organizacdo para a Industria 4.0 passa por definir etapas e objetivos. Para tal,
existe a necessidade de definir uma estratégia que permita a transicao de forma gradual e sustentada.
A especializacdo em andlise de dados sera um dos fatores cruciais para o desenvolvimento das
organizaces no futuro. Conseguir perceber nas entrelinhas de grande quantidade de dados como fazer

mais e melhor com 0 menor custo possivel serd um ponto critico.



2.1.2 Aplicacdes e conceitos

Segundo RiURBmann et al. (2015), a indUstria 4.0 esta a ser impulsionada por nove pilares de avanco
tecnoldgico. Apesar de alguns deles ja estarem presentes no dia a dia de algumas organizagfes, com
a evolucdo da industria vao tornar-se mais diferenciadores e cruciais. Os nove pilares de avango

tecnoldgico séo os seguintes:

e Andlise de Big Data — A analise de grande quantidade de informac&o permite a otimizagao da
qualidade de producéo, melhora o servico prestado e poupa energia. Sera importante para a

tomada de decisdo em tempo real;

e robots autbnomos — Os robots vao passar a ser dotados de mais autonomia e flexibilidade. Vao
ser mais colaborativos, cooperando entre si e com 0os humanos e aprendendo com estes. Com

a Industria 4.0 os robots vao ser mais capazes, mas com um custo menor;

e Simulacdo — A simulacao vai passar a utilizar dados em tempo real para aproximar o modelo
virtual do modelo fisico, transmitindo mais informacdo do mundo real. Isto ira permitir, por
exemplo, que os operadores testem e otimizem as definicbes dos equipamentos antes de

serem colocados em funcionamento, reduzindo os tempos de setup e aumentando a qualidade;

o Integracdo de sistemas — Atualmente, a maioria dos sistemas que ligam organizacdes,
fornecedores e clientes ndo estéo todos sincronizados e ligados. Com a Industria 4.0, a troca
de informagéo entre todas as entidades sera facilitada e mais coesa;

e Internet das coisas (loT) — Sensores e maquinas vao comecgar a interagir entre si, permitindo

respostas descentralizadas e tomadas de decisdo em tempo real;

e Ciber seguranga — Com toda a conectividade e comunicacdo que advém dos avangos
tecnoldgicos, sera imprescindivel que exista uma rede de seguranca de confian¢a e de elevada
fiabilidade. Consequentemente, cada vez mais as organiza¢cfes de venda de equipamentos

fazem parcerias com organizacdos de ciber seguranca;

¢ Cloud — A quantidade de informagdo que é armazenada na nuvem atualmente ndo pode ser
comparada com a informacgdo que sera guardada no futuro. Por isso, serd entdo necessaria
uma maior capacidade de armazenamento e maior rapidez na acessibilidade a esta

informacao;

e Fabricacdo aditiva — Serd utilizada para a producdo de pequenos lotes de produtos
customizados e permite a elaboracdo de pecas complexas com pouco peso. Estes sistemas
aplicados de forma descentralizada permitem também uma reducéo tanto do nivel de stock

como o percorrer da distancia de transporte;



¢ Realidade aumentada (AR) — Através de dculos de realidade aumentada, os trabalhadores iréo
receber informacéao atualizada e em tempo real. Sera sobretudo importante no apoio a dar aos

Servigos.

O termo Industria 4.0 esté ligado a uma ampla gama de conceitos que devem ser clarificados. Lasi et
al. (2014) referem a Fabrica Inteligente, Sistemas ciber fisicos, auto-organiza¢éo, novos sistemas de
distribuicao e aquisicdo, adaptacdo as necessidades humanas e, por ultimo, a responsabilidade social

corporativa. De seguida explicitam-se estes conceitos:

e Fabrica Inteligente (Smart Factory): o sistema de producédo sera completamente equipada com
sensores e sistemas auténomos para permitir uma gestdo tecnolégica e inteligente das

fabricas;

e Sistemas ciber fisicos (CPS): os niveis fisico e digital fundem-se num so6. Os parametros fisicos
do sistema sdo monitorizados e regulados digitalmente para que os componentes mecanicos
possam ir ao encontro das especificacdes. Nos dias de hoje, na area de manutencao
preventiva, os parametros do processo (tensdo, tempo produtivo, etc.) dos componentes

mecanicos subjacentes a um desgaste (parametro fisico) sao ja registados digitalmente;

e Auto-organizagdo: os sistemas de producéo existentes estédo cada vez mais descentralizados,

deixando para tras o modelo hierarquico da producéo tradicional, muito centralizado;

e Novos sistemas de distribuicdo e aquisi¢do: a distribuicdo e a aquisi¢cdo serdo cada vez mais

individualizadas;

¢ Adaptacéo as necessidades humanas: os novos sistemas de producédo devem ser projetados

para ir ao encontro das necessidades humanas, em vez do inverso;

e Responsabilidade Social Corporativa: a sustentabilidade e a eficiéncia de recursos estéo cada
vez mais no foco do projeto de processos industriais de fabricacdo, sendo fundamentais para

0 sucesso dos produtos.

A Industria 4.0 no sector da producdo abrange uma ampla variedade de aplicagbes. O papel da
mecénica e da eletrénica, concebidos para os sistemas de producéo atuais, estdo a sofrer alteracdes
para ir ao encontro dos CPS (Penas et al., 2017). Adicionalmente, as implica¢cdes que as tecnologias
relacionadas com a Inddstria 4.0 poderdo ter nos sistemas logisticos tem vindo a ser investigada
(Hofmann et al., 2017). Na figura 2.3 apresenta-se um esquema conceptual dos sistemas inteligentes
de producéo e logistica da Industria 4.0. No eixo horizontal da figura apresentam-se caracteristicas
associadas a Industria 4.0 tais como smart designing, smart monitoring, smart machining, smart control
e smart scheduling. A recolha e andlise de dados s&do as principais fontes de inteligéncia das

caracteristicas identificadas no eixo horizontal (Zheng et al., 2018).No eixo vertical sdo identificados



alguns aspetos relacionados com os dados recolhidos, desde o momento de recolha através de

sensores até a tomada de decisdo, passando pela sua andlise, no ambito da Industria 4.0.

Em relagédo ao smart design, este tem vindo a desenvolver-se tornando-se mais inteligente devido a
tecnologias como realidade virtual (VR) e realidade aumentada (AR). Atualmente, softwares do tipo
Computer-aided design (CAD) ou Computer-aided manufacturing (CAM) conseguem interagir em
sistemas fisicos inteligentes e desenvolver protétipos em tempo real, via impressdo 3D (Kolarevic,
2004). Smart machining é a ideia de que robots inteligentes e outro tipo de dispositivos conseguem
percecionar e interagir entre si em tempo real (Zhong et al., 2013). Por exemplo, robots e outros
dispositivos captam dados em tempo real e transferem-nos para um sistema central na Cloud onde
serdo sincronizados com outros dados para ajudar na tomada de decisdes ou na procura de novas
solugdes. Adicionalmente, estes robots tém sistemas integrados de avaliagdo de qualidade, permitindo
eliminar a necessidade de existir uma inspecdo da qualidade posterior (Park et al., 2014). A
monitorizacdo é um aspeto muito importante na area das operagdes, manutencdo e planeamento
(Janak et al., 2015).

A monitorizacdo através de sensores permite recolher em tempo real fatores como temperatura,
pressédo, consumo elétrico, vibragfes e velocidade. Smart monitoring, mais do que recolher os dados e
fazer o seu tratamento, emite alertas em caso de ocorréncia de anomalias em maquinas ou ferramentas
(Wang et al., 2012). Na Industria 4.0, o controlo inteligente é executado para gerir fisicamente vérias
magquinas ou ferramentas recorrendo a Cloud. Por exemplo, através do uso de um smartphone é
possivel desligar uma maquina ou um robot (Wang, 2013). Em relacdo ao smart scheduling, sédo
utilizados modelos e algoritmos com arquiteturas complexas para definir um planeamento de confianga

com base na informacéo captada pelos sensores (Marzband et al., 2016).
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Fonte: Zheng et al. (2018)
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2.1.3 Impacto na sociedade e perspetivas futuras

A quarta revolucéo industrial vai alterar ndo s6 o que o ser humano faz, mas também o que o ser
humano é (Schwab, 2016; um dos fundadores do World Economic Forum). Isto implica, portanto, uma
transformacéo da identidade a varias dimensdes: o sentido de privacidade; no¢bes de propriedade; os
padrdes de consumo; o tempo dedicado ao trabalho e ao lazer; como sdo desenvolvidas as carreiras
profissionais; como se desenvolvem capacidades; e como se conhecem pessoas e se cultivam esses
mesmos relacionamentos. Existem por isso impactos, tanto positivos como negativos, relacionados
com a transicao para a Indudstria 4.0, que se apresentam seguidamente e que se sintetizam nas figuras
24e25

Como é possivel perceber, o impacto esperado pela quarta revolugao industrial vai para além dos
processos produtivos. E esperado que venha afetar também os processos de negécio, a engenharia
dos produtos, o relacionamento entre as organizagfes, e destas com a sua cadeia de abastecimento e
clientes. Assim, existe expectativa de transformacao dos modelos de negécio das organizagdes (Schuh
et al.,, 2014). A expansdo das redes de comunicagdo e acesso a informagdo por um lado, e a
possibilidade de tornar os produtos mais personalizaveis através da interacdo homem-maquina e
maquina-maquina por outro, abrem caminho para dar uma nova resposta ao mercado. Adicionalmente,
também a introdug&o de novas tecnologias de fabricacdo aditiva vao modificar os modelos de negdcio
atuais. A rede de informacao permitird perceber o mercado, até mesmo os seus nichos, e ir ao encontro
das suas necessidades mantendo a economia estavel e usando tecnologia flexivel. Ao mesmo tempo,
novos problemas aparecerao, tais como as ameagas a gestdo da informacédo e a complexidade dos
canais intermedidrios entre os produtores e o cliente final, uma vez que existira maior singularidade na

troca de produtos e informacao (Eisenmann, 2008).

Em relacéo aos recursos humanos, vao ser esperadas novas competéncias e conhecimento por parte
dos trabalhadores. As fungdes rotineiras terdo tendéncia para desaparecer e serem substituidas por
sistemas ciber fisicos, esperando-se que os trabalhadores passem a realizar funcées mais criativas.
Existem dois cenarios, ainda incertos, que podem advir desta nova revolugdo industrial. No primeiro,
surgirdo novos postos de trabalho e profissGes que atualmente ndo sdo exercidas, gerando novos
empregos. No segundo, a substituicdo da méo de obra por equipamentos robdéticos e autbnomos
podera criar desemprego. Segundo Schwab (2016), atualmente ndo é possivel prever o cenario mais
provavel de acontecer. No entanto, e analisando as revolugfes industriais antecedentes, 0 mesmo
afirma que o mais provavel é haver uma combinacao dos dois. Adicionalmente, Schwab refere que o

talento sera um fator critico para a producao de bens e servicos.

Em suma, apesar de nao se saber realmente qual serd o impacto social e toda a regulamentacgao
nacional e internacional associada, é claro que a Industria 4.0 vem definitivamente alterar a vida do ser

humano, perspetivando uma nova era de conhecimento e adaptacéao.
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Impactos
Positivos

Os avangos na inovagao tecnolédgica estéo a tornar mais acessiveis a educagéo
e a informagdo. Ao mesmo tempo, surgem novas disciplinas de estudo mais
atualizadas e direccionadas.

As redes sociais permitem que toda a gente se expresse e demonstre 0 seu
ponto de vista de forma facil.

A comunicagdo entre as pessoas € cada vez mais confortavel e simples,
aproximando as pessoas que, por uma ou outra razao, se encontrem distantes.

Ja ndo existe a necessidade de ter um espago fisico para expor um negocio e
lucrar com 0 mesmo.

Os progressos nha medicina e neurociéncias estdo a tornar as vidas mais
saudaveis através de maior capacidade mental e intelectual.

Na agricultura, estdo a ser feitos avancos na bioengenharia e em maquinas
alimentadas por inteligéncia artificial que podem, por exemplo, fazer
monotorizacdo das areas cultivadas.

Os trabalhadores passam a ser mais autonomos, uma vez que as tarefas
passiveis de serem automatizadas libertar-lhes-8o0 tempo que podera ser
dedicado a resolver tarefas de maior valor.

O tempo despendido a espera de transportes tendera a desaparecer e 0s custos
com as emissdes de carbono, acidentes de estrada e seguros serdo reduzidos
com o0s avangos tecnolégicos na indastria automovel. Adicionalmente,
brevemente existirdo carros autbnomos a circular.

Na &rea da banca, deixa de haver necessidade de que os clientes se dirijam ao
espaco fisico do banco para tratar das suas transagoes.

Os trabalhos através de casa, online, serdo cada vez mais comuns.

Figura 2.4 - Impactos positivos na transicao para a Industria 4.0
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Impactos A . .
Negativos Dependéncia excessiva da tecnologia leva a que os seres humanos usem

menos a sua capacidade intelectual e fisica.

O mundo virtual est4d a desaproximar as pessoas do mundo fisico, criando
uma diviséo social.

A privacidade do ser humano é cada vez menor, uma vez que todas as
atividdes que executa podem ser monitorizadas.

Ciber bullying e discurso de 6dio nas redes sociais.

As criancas estdo a sofrer danos fisicos e psicolégicos no seu crescimento
devido ao tempo despendido com tecnologias, como telemOveis e outros
dispositivos eletronicos, deixando de ter interesse em atividades ao ar livre
gue promovem 0 movimento.

A capacidade humana esta a tornar-se menos valorizada, sendo substituida
muitas vezes por maquinas.

Ambiente competitivo podera causar sentimentos de frustragdo, afetando o
equilibrio emocial, podendo levar ao suicidio, ansiedade, insénias e outro tipo
de doengas neurologicas.

Bioengenharia, inteligéncia artificial, ferramentas de programacao, robdética,
entre outros, podem ser utiizados para propositos destrutivos.

Controvérsia em determinadas inovag@es, tais como implantes ou alteragfes
genéticas.

Alteracdes climaticas derivadas da industrializacdo, desflorestagéo,
desertificagcdo, escassez de &gua, entre outros, estdo a impactar o equilibrio
natural do ambiente no planeta.

As pessoas procuram novas e melhores oportunidades noutros locais mais
desenvolvidos, criando uma maior discrepancia entre o sitio de onde vém e
para onde vao. Isto podera levar a conflitos e tensdes sociais, bem como um
desenvolvimento global desequilibrado.

Figura 2.5 - Impactos negativos na transigao para a Industria 4.0

2.2 Robotic Process Automation

2.2.1 Conceito

Robotic Process Automation (RPA) € uma metodologia em que um software € utilizado para realizar
determinado processo que era, previamente, realizado por um ser humano. A aplicacdo da metodologia

nao substitui os sistemas e softwares utilizados nestes processos. Em vez disso, funciona com esses
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mesmos sistemas e softwares para realizar o processo da mesma forma que era executado
anteriormente, mas através de robots de software (Sutherland, 2013). De acordo com Slaby (2012),
RPA ¢é a tecnologia que imita um trabalhador com o objetivo de automatizar determinadas tarefas de
forma mais eficiente e com menor custo. O Institute for Robotic Process Automation and Atrtificial
Intelligence (RPAAI, 2018) define RPA como a aplicacdo da Tecnologia para configurar robots de
software capazes de capturar e interpretar os softwares e sistemas de forma a proceder a transacoes,

manipular informacdo e comunicar entre esses mesmos softwares e sistemas.

Os robots de software, ou simplesmente robots, sdo assim designados devido ao seu principio de
funcionamento. Ainda que o conceito de robot seja associado a maquinas fisicas, é importante distinguir
que RPA é uma solucao com base em software que é configurado para desempenhar operacdes
repetitivas. A cada robot corresponde uma licenca de software, que é alocada a um processo. Por
exemplo, para gerir 3 processos serdo necessarias 3 licengas diferentes. Este conceito significa, entdo,
que as tarefas automatizadas passam a ser realizadas através da configuracdo de robots, que as
desempenhardo interagindo com diferentes sistemas e softwares, tais como folhas de calculo, sistemas
de Customer Relationationship Management (CRM) ou Entreprise Resource Planning (ERP) (Willcocks
et al., 2016).

Através de RPA, ao invés de ser necessario um empregado assalariado para realizar tarefas
computacionais repetitivas e de baixo valor acrescentado, é possivel executar tarefas que incluam
clicks ou escrita no computador da mesma forma que um ser humano as desempenharia (Lu et al.,
2017). O objetivo final do uso desta metodologia ndo é simplesmente dar apoio aos seres humanos
Nnos seus processos, mas sim substitui-los por completo (Lacity et al., 2015a). Em comparagao com o
modo de utilizagdo do Excel, por exemplo, este Ultimo serve de apoio a diversas atividades, sendo
sempre necessdria a presenca do ser humano. Em RPA, a légica é diferente, uma vez que as diversas
operacgdes sao feitas em background sem que seja necessaria a sua presenca e tendo este apenas
acesso ao input e output. Robotic Process Automation é considerada a préxima evolugdo na
transformacéo digital, replicando os seres humanos em processos em que exista transferéncia de
informacéo entre sistemas e softwares. Adicionalmente, um robot consegue fazer célculos analiticos,
monitorizar e controlar sistemas e desencadear atividades nos mesmos (Tornbohm, 2016). O que é
mais revoluciondrio neste tipo de automatizacdo, € que ndo existe a necessidade de que as
organizagfes facam alteragBes as tecnologias que usam e estratégias que tém, sendo a sua

implementacao rapida (Capgemini Consulting, 2016).

A chave para uma automatizagcao bem conseguida estéa relacionada com a escolha do software de RPA
(Mohapatra, 2013). Existem diferentes solu¢cdes no mercado, sendo que umas sdo mais aptas para
certo tipo de processos do que outras. De acordo com Hindle et al., (2018), a Blue Prism € a solucdo
lider de mercado. Um outro estudo desenvolvido pela organizacdo Forrester (2018) para eleger as 15
organizacfes de RPA mais relevantes considera que a UiPath, a Automation Anywhere e a Blue Prism

sdo as solugdes lider de mercado (Figura 2.6).
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Figura 2.6 - As 15 organizagbes de RPA mais relevantes

Fonte: Forrester Research (2018)

Para poder apresentar de forma sucinta os resultados do estudo, a Forrester Research considerou

diversos fatores tais como a arquitetura do software, inovacéo, diferenciagdo ou a seguranca do

mesmo. Cada organizagdo de RPA é representada na figura com o peso relativo da sua presenga no

mercado. A figura relaciona a estratégia da organizagdo com a sua oferta, dividindo em 4 niveis o

potencial das organizac6es (Challengers, Contenders, Strong Performers e Leaders). Das 15

organizacfes, 7 encontram-se no nivel de Strong Performers, como por exemplo a Kofax ou

WokFusion. A Automation Anywhere, Blue Prism e UiPath sdo consideradas as lideres de mercado

tendo aproximadamente a mesma presenca no mercado. Este estudo considera a UiPath como a

organizacgdo que tem a melhor relagao entre a estratégia e oferta. Como Contenders foram classificadas
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organizacfes como Another Monday ou AntWorks. Ndo se consideraram organizacdes como

Challengers.

Existem duas principais caracteristicas que distinguem RPA dos outros métodos de automatizacdo. A
primeira, é o facto de ndo requerer um vasto conhecimento em programacao. Em vez disso, o software
de desenvolvimento do robot é programado através do uso da légica e fluxogramas. E claro que estes
conceitos sdo fundamentais a programacéo, mas com RPA é possivel evitar as linguagens e sintaxes
de programacao especificas, dando foco apenas a légica de construcédo do fluxograma (Willcocks et
al., 2015a). A segunda caracteristica que distingue RPA de outros métodos de automatizacdo é que
este tipo de metodologia apenas trabalha com os sistemas e softwares ao nivel da interface, tal como

um ser humano. Sendo, por isto, RPA classificado como lightweight IT (Lacity et al., 2015a).

2.2.2 Lightweight IT

De acordo com Bygstad (2017), RPA é classificado como lightweight IT uma vez que nao interfere com
0s sistema subjacentes ao computador, enquanto que um software que é integrado via back-end é
classificado como heavyweight IT. As diferencas entre heavyweight IT e lightweight IT séo, por exemplo,
o facto de a primeira ser desenvolvida para controlar sistemas de grande dimenséo e desenvolver uma
solucdo com base em integracdo complexa, enquanto que a segunda tem por base o controlo de
aplicacfes, sensores e |0T, em que os utilizadores ou outras equipas especializadas frequentemente
fazem a sua implementac¢&o. Lightweight IT é um termo utilizado para descrever software de front-end,
que usualmente é adotado em departamentos que nao o de IT (Willcocks et al., 2016). Por outro lado,
heavyweight IT é um termo que descreve software de back-end cujo desenvolvimento é exclusivo do
departamento de IT (Bygstad, 2017). A tabela 2.1 resume as principais diferencas entre estes dois

termos.

Lightweight IT e heavyweight IT sdo mutuamente dependentes um do outro (Bygstad, 2017). Uma
equipa de RPA tem sempre de integrar heavyweight IT em algum ponto do projeto de RPA. Um exemplo
dist € quando é necessario realizar configuragbes no computador e ter acesso a determinados
sistemas, em que tal apenas é possivel com a colabora¢édo da equipa de IT no projeto (Stople et al.,
2017). Os projetos de RPA s&o essencialmente orientados para o Negocio e Inovacéo, sendo, no
entanto, necesséario que o departamento de IT prepare uma infraestrutura que sirva de suporte ao
desenvolvimento do projeto (Forrester Research, 2014). Robotic Process Automation € uma
metodologia desenhada para os responsaveis do processo a automatizar, ndo sendo necessarios
conhecimentos aprofundados de programacdo para que a mesma possa ser implementada (Asatiani
et al., 2016).
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Tabela 2.1 - Heavyweight IT vs Lightweight IT
Adaptado de Bygstad (2017)

Heavyweight IT Lightweight IT
Perfil Back-end Front-end
Responsavel Departamento de IT Utilizadores de diferentes
departamentos
Sistema Sistemas de transacao Processos, suporte, aplicacdes, Bl
Computadores, servidores, bases de Tablets, quadros interativos e
Tecnologia . ~ o o
dados e integracéo tecnolégica teleméveis

Sistema completamente integrados,

. L Solucdes nao invasivas
centralizados ou distribuidos ¢

Cultura de Desenvolvimento sistemético, de Desenvolvimento com vista a
desenvolvimento gualidade e seguranca inovagao e experimentacao

Problemas Complexidade e custo Seguranca e aplicagéo isolada

Orlenta(;ao Engenharia de software Negdcio e Inovagéo

Arquitetura

2.2.3 Tipos de processos para automatizagao

Um estudo realizado (Capgemini Consulting, 2016) sugere que uma licenca de RPA podera custar
entre um terco a um quinto do preco de um empregado a tempo inteiro. No entanto, nem todos os
processos de negdcio séo indicados para automatizagdo através de RPA, sendo necessaria fazer uma
selegéo cuidadosa dos processos a automatizar. Sutherland (2013) e Willcocks et al. (2016) definiram
as caracteristicas que um processo deve ter para que seja indicado a aplicacdo da metodologia. A
figura 2.7 representa estas caracteristicas.

E importante que um processo viavel para automatizaco através de RPA n&o esteja sujeito a juizos
de valor e a criatividade. N&o deve, portanto, depender da interpretacdo. Processos com um volume
transacional elevado e repetitivos estdo mais sujeitos a que o ser humano se habitue a tarefa,
diminuindo progressivamente a sua atencao na atividade que desempenha. Esta situacdo leva a que
erros humanos ocorram, ndo pela dificuldade da tarefa, mas pela repeticdo sucessiva. Assim, quanto
mais repetitivo e manual for o processo, maior o potencial para automatizacdo. Processos que néo
sejam rotineiros e que tenham muita variabilidade ndo s&o indicados para aplicacdo de RPA (Asatiani
& Penttinen, 2016). De seguida apresenta-se uma lista com vérias atividades que fazem parte de
processos e que podem ser automatizadas:

e Enviar e abrir e-mails, descarregar e tratar anexos

e Efetuar login em diversas aplicacdes
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e Preencher formulérios;

e Realizar transacdes em sistemas;

e Copiar e colar contetidos entre diferentes ficheiros ou aplicacées;
e Registar e ler dados em bases de dados;

e Extrair dados de aplicacBes e plataformas online;

e Realizar céalculos e outras operacfes MS Office;

e Conectar com APIs (Application Programming Interfaces);

e Recolher estatisticas e produzir relatérios.

Acessa
multiplos
sistemas

E realizado sem
julgamento
humano

Inclui poucas
excepcgoes

Tem elevada
probabilidade de
erro humano

Requer um
elevado nivel de
servico prestado

“robot”ic
Process
Automation

Baseia-se em
regras de decisdo
pré-definidas

Tem custo
manual
elevado

Tem volume
transacional
elevado

E rotineiro e
manual

Tem um elevado
nivel de
standardizacéo

Figura 2.7 - Caracteristicas de um processo RPA
Adaptado de Willcocks et al. (2016) e Sutherland (2013)

7

Robotic Process Automation € uma metodologia que pode ser aplicada em diferentes areas da
organizagdo, desde que os processos vao de encontro as caracteristicas anteriormente referidas.
Sutherland (2013) fez uma analise dos tipos de processos comuns a varias organizacdes em diferentes
areas tais como: Recursos Humanos, Contabilidade e Financas, Compras, Cadeia de abastecimento e
Servico ao cliente. Na tabela 2.2 apresenta-se uma classificacdo qualitativa que avalia cada area em 6
parametros. O autor refere que apenas sdo usados 3 niveis (“Sim”, “As vezes” e “N&0”) de forma a

tornar a analise mais simples.
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Tabela 2.2 - Aplicabilidade de RPA nas diferentes areas
Adaptado de Sutherland (2013
Utiliza Descrito
varios

Sujeito EEED Baixo
por regras . ~ .
a intervencéo nimero de

de ~
erros? T humana? excecbes?
decisdo?

sistemas ou
softwares?

RizErsoe Sim Sim Sim As vezes As vezes As vezes
Humanos
Conizn. Cetize Sim Sim Sim As vezes N&o Sim
Financas
Compras Sim Sim Sim As vezes Sim Sim
Cade|_a de Sim Sim Sim Nao Nao Sim
abastecimento
Servigo ao N . . ~ ~ .
cliente As vezes Sim Sim Nao Nao Sim

Muitas organizacbes comecgaram a implementacdo de projetos de RPA pela area de Recursos
Humanos. Alguns exemplos de processos associados a esta area e indicados para automatizacéo séo
0 pagamento de salarios e gestao da informacdo dos empregados. Os processos caracteristicos da
area de Contabilidade e Financas tém por base a atualizagdo ou insercéo de dados, tarefas que podem
ser desempenhadas de forma mais eficiente e com um custo menor por robots. Faturagdo e
Contabilidade de ativos fixos sao dois exemplos de processos indicados para automatizar. A area das
Compras é a que esta mais bem classificada na tabela. Processos como gestdo de faturas ou
acreditacdo de fornecedores estdo aptos a metodologia RPA. Apesar da area da Cadeia de
abastecimento ser ambigua e ter muitas excec¢des, Sutherland acredita que é possivel ultrapassar estas
contrariedades, sendo entdo uma area com potencial para automatizacdo. Alguns exemplos de
processos sdo o planeamento de necessidades, otimizacao de inventério ou gestdo de transporte. Por
fim, suporte ao cliente, suporte técnico e programas de fidelizagdo sdo exemplos de processos do

Servico ao cliente e que sao também exequiveis para RPA.

2.2.4 Modo de funcionamento

A interface dos softwares de RPA funcionam de forma semelhante ao Microsoft Visio, software
recorrentemente utilizado para a construcdo de fluxos de processo. Assim, este tipo de softwares
funcionam com a funcionalidade drag and drop, ou seja, existem icones pré estabelecidos que estéo
embebidos em codigo de programador e podem ser selecionados e arrastados para a area de
construcédo do fluxo. Esta funcionalidade é o que possibilita a automatizagcdo em RPA sem serem
necessarios conhecimentos prévios de programacao. Adicionalmente, este tipo de softwares funcionam
com base em posicdes no ecrd, caminhos dentro do computador, icones de softwares, entre outros. E
também possivel criar variaveis que guardam informagcdo necessaria para que o robot acesse
softwares, tais como usernames ou passwords, ou simplesmente armazenar informagédo durante o

funcionamento do mesmo.
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Assim, em algumas semanas € possivel ter conhecimentos suficientes para a construcao do robot
(Lacity et al., 2015a). Atualmente ja se encontram disponiveis na internet tutoriais que ajudam no
processo de aprendizagem. Por exemplo, em 2017 a organizacao UiPath criou a UiPath Academy, uma
academia online que permite que qualquer pessoa tenha acesso a treino e formacéo na plataforma de
RPA. Adicionalmente, esta plataforma confere um diploma de validagdo de conhecimentos quando é
feita a conclusdo de médulos do curso online. Nas figuras 2.8 e 2.9 apresentam-se a interface de 2 dos

softwares de RPA mais utilizados (Blue Prism e UiPath, respetivamente).

» Pracess Studic - Edit - Bulk IFA Application Process = = “
Eile  Edit Wiewr Tocls Debug Help
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T
T
2
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Figura 2.8 - Interface do software Blue Prism

E possivel perceber que as interfaces do softwares de cada figura tém um aspeto simples e amigo do
utilizador, indo de encontro ao conceito de Robotic Process Automation. Existem diversos icones com
as mais diversas atividades que simulam o trabalho do operador na sua atividade, tais como o
movimento do rato, click, escrita no teclado, copiar ou colar informacgéo, entre outros. Existem ainda
funcdes mais complexas a base de reconhecimento do ecra. Por exemplo, um icone do fluxo pode ser
programado para encontrar uma determinada imagem no ambiente de trabalho (um atalho para um
ERP por exemplo). Muitas vezes esta soluc¢do torna o fluxo mais robusto uma vez que, se o atalho do
ERP estiver em diferentes posicdes no ambiente de trabalho, o robot consegue sempre selecionar o
mesmo. Pela combinagédo dos diferentes icones e com uma constru¢éo robusta do fluxo aliada a testes
de eficécia, é possivel construir robots de software que desempenhardo o processo do operador de

forma fiavel.
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Figura 2.9 - Interface do software UiPath

2.2.5 Metodologia de implementacéo

Qualquer projeto de integracdo de RPA numa organizacdo passa por diferentes fases que devem ser
abordadas nas suas diferentes vertentes para que seja bem implementado. O Evarest Group (2018)
definiu quais as fases principais para uma implementacéo correta de RPA, bem como as etapas de

cada uma destas fases.

A primeira fase, Planning, inclui a escolha do software mais adequado e a selecdo dos processos
indicados para automatizacdo. Em paralelo com estas duas etapas, deve ser desenvolvida a Proof of
Concept (PoC) para que a primeira fase de implementagdo seja completa. A PoC ¢é a etapa em que se
afere o potencial de automatizagdo através do volume, complexidade e impacto no negdcio de
determinado processo. Esta avalia¢do pode ser feita através de diagramas ou matrizes que possibilitem
a comparacdo entre processos. Segundo Schatsky et al. (2016), dependendo da complexidade e

objetivos do projeto, desenvolver a PoC pode demorar aproximadamente 2 semanas.

Na segunda fase, Piloting, sdo abordados os processos ja definidos como indicados para
automatizacao e definidos os prioritarios. Podera haver a necessidade de se fazer uma restruturagédo
do processo para que a automatizagéo seja o mais fiavel possivel. E comum que nesta fase de andlise
minuciosa do processo as organizacbes percebam que o0s processos ndo estdo totalmente
standardizados ou que podem ser melhorados. Caso seja este o caso, séo feitas as alteracdes
necessarias ao processo. Adicionalmente, sdo avaliadas as possiveis excepgdes. Se nao for possivel
garantir que o robot de software as contempla na sua execucéo, estas serdo resolvidas manualmente

pelos operadores. Desta forma é possivel construir fluxos de processo robustos. E ainda definido o
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Center of Excellence (CoE). O CoE é a estrutura responsavel pelo RPA dentro de cada organizacéo.
Existem varios cargos com funcdes bem definidas, tais como sponsor, champion, change manager,
business analyst, solution architect, developer, infrastructure engineer, supervior, service support
(UiPath, 2018a). Ainda que cada cargo tenha as suas responsabilidades, é possivel que a uma mesma
pessoa sejam atribuidos mais que um cargo. Estes cargos podem ser categorizados em trés grupos
com base na natureza dos mesmos. Ao primeiro grupo, RPA Enabler, pertencem os cargos de sponsor,
champion and change manager e sédo responsaveis pelo sucesso da implementacdo em toda a
organizacdo. O segundo grupo, RPA creator, inclui os cargos de business analyst, solution architect,
developer e infrastrucuture engineer, 0s quais séo responsaveis pelo desenvolvimento dos robots de
software. Por fim, o RPA Controller que abarca os cargos de supervisor e service support, é responsavel
por gerir, controlar os robots implementados e pelos melhoramentos continuos, garantido a
performance operacional dos robots. Existem 3 principais modelos associados a estrutura do CoE: o
modelo centralizado, servindo de suporte as diferentes areas de negécio; o hibrido, em que existe um
CoE principal que incentiva a criacdo de outros CoE mais pequenos que servem de suporte a
determinadas areas de negdcio; e, por fim, o modelo independente, em que existem CoE para cada
area de negocio (Figura 2.10). A escolha do modelo mais indicado para a organizacdo depende de
diversos fatores, tais como a cultura da organizacédo, areas de negdécio a implementar RPA, dimenséo
da organizag&o ou mesmo a estratégia da mesma. E também nesta fase que se comeca a desenvolver
o robot de software, que ira replicar o operador. Esta fase piloto, dependendo da complexidade do

projeto, poderd demorar entre 4 a 8 semanas (Schatsky et al., 2016).

Na terceira fase, Scaling-up, deve ser feita uma monitorizacdo dos processos em automatiza¢do. Sao
também realizados testes ao processo ja automatizado de forma a encontrar potenciais erros ou
excegdes que nio tenham sido identificadas na fase anterior. E, essencialmente, uma fase de analise
a capacidade de resposta do robot e como o mesmo reage a variabilidade do processo. Além do
referido, é também dado inicio a automatizacdo dos restantes processos previamente definidos na

primeira fase.

Por fim, na quarta fase, Steady-state, devem ser identificados novas oportunidades de automatizacéo
em outros processos ou outras areas de negdcio. Os processos ja automatizados devem ser
cuidadosamente monitorizados nas 2 semanas seguintes de forma a garantir um elevado nivel de
fiabilidade.

Modelo Centralizado Modelo Hibrido Modelo Independente

Figura 2.10 - Modelos de CoE
Adaptado de UiPath (2018a)
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A figura 2.11 representa o referido anteriormente de forma sucinta.

Planning

* Identificacdo de oportunidades de automatizacéo
+ Selec¢do do software de desenvolvimento do robot
* Planeamento da implementacéo

» Desenvolvimento da PoC

Piloting

* Prioritizac&o de processos
» Analise e alterag6es dos processos
+ Desenvolvimento do robot

Scaling-up

* Monitorizacéo
» Testes ao robot

Steady-state

» Desenvolvimento de novos robots
* Monitorizacéo

Figura 2.11 - Metodologia de implementacédo de RPA numa organizacéo
Adaptado de UiPath (2018b)

2.2.6 Impacto nas organizacdes e perspetivas futuras

z

A automatizacdo € muitas vezes associada ao facto do ser humano perder o seu emprego. Na
realidade, os robots vém apenas substituir as pessoas has partes mais desagradaveis e repetitivas dos
processos. O tempo poupado pelo ser humano nestas tarefas é alocado a outras tarefas que
contenham atividades que os robots ndo conseguem executar: deducdo de informacao para além das
bases da logica (Willcocks et al., 2016). Sendo uma nova tecnologia com impactos extremos nas
organizagfes, € importante que as mesmas planeiem a implementagéo de RPA de acordo com a cultura
da organizacéo. Organizacdes com uma maior capacidade de adaptacdo e transformacéo estdo em
vantagem e tém mais probabilidade de serem bem sucedidas na fase de implementacdo. Ainda assim,

uma boa gestdo podera diminuir o impacto das barreiras culturais (Willcocks et al., 2015a).

Nas duas figuras que se seguem (2.12 e 2.13) apresentam-se 0s impactos, tanto positivos como

negativos, relacionados com a implementacdo de RPA nas organizages.

E expectavel que o nimero de organizagdes a implementar esta tecnologia continue a aumentar. Os
mercados atuais exigem mais e melhor, levando as organizacbes a cumprir com expectativas,

especificacdes e até mesmo regulamentos.
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Impactos Reducéo de custos, sendo uma licenga significativamente mais barata que um
positivos trabalhador.

Aumento da satisfacéo dos trabalhadores no local de trabalho, uma vez que
tarefas desagradaveis e repetitivas deixam de ser executadas por eles.

Maior capacidade analitica do processo, uma vez que todas as agdes
realizadas pelo “robot” sdo monitorizadas e arquivadas como informacgao e
dados para posterior consulta.

Funcionamento 24 horas por dia.

Melhorias significativas sem altera¢gfes ao processo ou aos sistemas e
softwares utilizados.

Aumento da conformidade.

Diminuic&o do erro humano.

Diferenciagdo, uma vez que a implementacao de “robot’s leva a que as
organizacdes sejam mais competitivas.

Melhoria dos tempos de ciclo e rendimento.

Flexibilidade e escalabilidade.

Figura 2.12 - Impactos positivos da implementacéo de RPA nas organizagfes

Impactos Ameacas a ciber seguranca.
negativos

Dificuldade na divulgacdo da cultura RPA dentro da organizacao.

Implementacao de RPA sem estudo prévio de solu¢des mais indicadas e
economicamente mais eficazes.

Dificuldade de adaptacao por parte dos trabalhadores realocados a outras
tarefas.

Figura 2.13 - Impactos negativos da implementa¢do de RPA nas organizagdes

Como foi mencionado previamente, Robotic Process Automation pode acrescentar muito valor a
organizacdo. Na secc¢do 2.2.7 serdo abordados, com mais detalhe, 3 casos distintos de implementacéo
de projetos de RPA em organizacdes.
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2.2.7 Casos de estudo

Nesta seccdo sdo apresentados 3 casos de implementacdo de projetos de RPA em 3 organizacfes
diferentes. O Caso 1 expde o sucesso da implementacdo na organizacdo da area de telecomunicacées
Telefénica O2. O Caso 2 é referente a OpusCapita que opera na area dos servicos postais e logisticos.
O Caso 3 diz respeito a Xchanging, que implementa processos de negocio tecnolégicos em clientes de
varios setores industriais. Com os 3 casos € possivel perceber o impacto que Robotic Process

Automation podera ter em diferentes vertentes de uma organizacao.

a) Caso 1 - Telefénica O2

A Telefénica 02, ou simplesmente 02, é a segunda maior organizacéo de telecomunicac¢des do Reino
Unido e localiza-se em Slough, perto de Londres. Sendo uma organizacdo do ramo das
telecomunicacdes, a O2 tem diversos clientes e varios processos de back-office, processos onde os
sistemas de suporte operacional sdo criados e geridos (Willcocks et al., 2015b). Em 2013 a organizacao
sentiu a necessidade de se tornar mais competitiva, reduzindo custos e indo ao encontro do

crescimento do mercado. Foi neste contexto que surgiu a implementacdo de RPA na organizacao.

Sendo que ainda ndo existiam projetos de grande dimensdo em RPA, a organizagdo comegou por
selecionar apenas 2 processos simples, mas com um grande volume, para perceber o potencial de
Robotic Process Automation. O software utilizado foi o Blue Prism, desenvolvido pela organizagdo com
0 mesmo nome, que deu apoio nesta fase inicial de implementagcéo de RPA na O2. Os processos foram

automatizados com foco na resposta a 3 questdes:

1. Podera RPA integrar os sistemas ja utilizados pela O2 sem interferir negativamente
com eles?

2. Podera RPA garantir qualidade no servico prestado?
Sera que RPA ira trazer um ROI satisfatorio para a organizacao?

A organizacdo teve respostas positivas para as 3 questdes, percebendo o impacto positivo com a
introducéo da tecnologia. Foi entdo que a O2 decidiu investir em formagdo de RPA para 2 operadores
da equipa. Com o desenvolvimento dos robots, os 2 operadores tornaram-se cada vez mais
independentes na automatizacdo. Com o sucesso da automatizacdo dos 2 processos inicialmente
selecionados, o projeto passou por mais duas fases em que novos processos foram considerados para
automatizagdo. Adicionalmente, a equipa constituida pelos 2 operadores teve a necessidade de

crescer.
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A tabela 2.3 representa, de forma sucinta, os resultados associados a implementacdo de RPA na

organizacéo.

Tabela 2.3 - Resultados da implementagdo de RPA na Telefénica 02

Adaptado de Lacity et al. (2015b)

NUmero de
NUmero de NuUmero de robots NUmero de Periodo de
~ . , ~ ROl em 3
processos transacoes (licencas FTE’s recuperacédo do
X Y i : anos
automatizados RPA por més de poupados investimento
software)
400 000 a 500 650% a
15 000 >160 Centenas 12 meses 800%

Lacity et al. (2015b) fizeram uma andlise dos retornos no investimento (ROI) na automatizagdo de 15
processos importantes na O2, através de mais de 160 robots. Perceberam que o periodo minimo para
a recuperagdo do investimento seria de 12 meses. Fizeram também uma andlise do retorno no
investimento a 3 anos, com a qual perceberem que o ROI seria entre 650% a 800%. A implementacdo
de RPA na organizacao traduz-se em centenas de FTE’s (Full Time Equivalent) poupados, sendo que
um FTE corresponde a um turno de trabalho de 8 horas, isto é, o horério laboral de um operador. Os
autores afirmam também que Wayne Butterfield, responsavel pelos servicos de back-office da 02,
pretende continuar com a automatizacdo de diferentes processos, divulgando a cultura RPA pela

organizagéo.

b) Caso 2 -Opus Capita

A OpusCapita, localizada em Helsinquia, Finlandia, € uma organizagdo que opera na area de servigos
postais e logisticos. A organizacdo atua essencialmente na Europa, mas recentemente deu inicio a sua
expansdo para os mercados dos Estados Unidos. De acordo com o site da organizacdo, o foco
estratégico da mesma € na &rea das Compras. A OpusCapita pretende providenciar controlo,
conformidade e poupanca de custos para os clientes através da transformacédo das vendas, compras e

processos financeiros para a era digital.

Segundo Hallikainen et al. (2018), em 2014 a organiza¢&o procurava novas solucdes tecnolégicas para
tornar os seus processos de negécio mais eficientes. Foi entdo que se deu inicio a um projeto de RPA
na organizac¢ao. Inicialmente, uma equipa de RPA foi criada e alguns operadores receberam formacao
e identificaram potenciais processos para automatiza¢do. A organizacao utilizou o software UiPath para
a implementacdo de RPA, uma vez considerar que era 0 mais adequado as necessidades da

OpusCapita. Para a escolha dos processos prioritarios foram utilizados 2 critérios:

1. Processos que fossem simples o suficiente para uma rapida automatizacao
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2. Processos cuja eficiéncia fosse aumentar significativamente através de RPA

Inicialmente, e devido a muitas excec¢des nos processos selecionados, a organizagéo teve dificuldades
técnicas. No entanto, apods a fase de testes e correcdo de erros, 0s robots funcionavam corretamente
e toda a equipa estava muito satisfeita com os resultados atingidos. A OpusCapita percebeu que era
possivel desempenhar as mesmas tarefas que os seres humanos, mas de forma mais rapida e fiavel,
através de RPA (Asatiani et al., 2016). A organizacao continuou a expandir a implementacéo de robots
em outras areas. Adicionalmente, os proprios clientes da organizagdo quiseram também aprender com
a OpusCapita a implementar RPA. Assim, a organizacdo que operava na area de servigos postais e
logisticos passou também a vender servicos na area de RPA, dando formagbes e fazendo
implementacdes nos seus clientes (Hallikainen et al., 2018). Apés 1 ano e meio da primeira
implementacdo de RPA na organizacéo, o responsavel de RPA da OpusCapita afirmou que a sua
equipa cresceu muito durante esse periodo e que o nimero de clientes no mercado de outsourcing e
automatizacéo do Norte da Europa estava a aumentar cada vez mais. Nao existem detalhes acerca do

namero de processos automatizados ou poupancas associadas.

c¢) Caso 3 - Xchanging

A Xchanging, sediada em Londres, Reino Unido, é uma organizag¢do cuja atividade principal é
implementar processos de negdcio tecnolégicos em clientes de varios setores industriais. Através de
tecnologia e inovacgdo, a organizacdo pretende desempenhar processos de back-office dos seus
clientes de forma rapida e priorizando uma boa relagdo custo-eficiéncia. A Xchanging acredita que
assim podera acrescentar valor aos seus clientes, permitindo que os mesmos se foquem nas suas
estratégias de negdécio. Em 2014, a Xchanging sentiu a necessidade de dar inicio a um projeto de
implementacdo de RPA com o intuito de ser mais produtiva. O principal objetivo ndo era reduzir custos
com recursos humanos, mas sim conseguir aumentar o volume de negécio mantendo a sua estrutura.

O software escolhido para o desenvolvimento dos robots foi o Blue Prism.

A tabela 2.4 representa, de forma sucinta, os resultados associados a implementagdo de RPA na

organizacéo.

Tabela 2.4 - Resultados da implementagéo de RPA na Xchanging
Adaptado de Willcocks et al. (2015b)

NUumero de NEITErD @ NUmero de Poupancas de
transacdes RPA . FTE’s custos por
or més leEneses e oupados rocesso

P software) poup P

14 120 000 27 0 30%

NUmero de processos robots

automatizados
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No fim do projeto, a organizacédo conseguiu desenvolver 27 robots capazes de auxiliar em 14 processos
diferentes. Esta implementacdo levou a poupancas de cerca de 30% por processo. Inicialmente, a
Xchanging teve alguma dificuldade em identificar quais eram os processo com volume de negdécio
considerado elevado. Por isto, a organizacdo selecionou apenas 10 processos para iniciar a
automatizagdo. Apos esta selecao, foi entdo criada uma equipa de RPA com cerca de 20 pessoas de
diferentes areas de negécio. Cerca de 4 meses depois do inicio da construcdo dos robots, foi possivel

colocar todos os robots ao servico da organizacdo (Willcocks et al., 2015b).

A implementacdo do projeto de RPA na Xchanging veio desmistificar alguns mitos associados a

automatizacdo de processo:

1. RPA é apenas utilizado para substituir seres humanos com tecnologia.
2. Os operadores sentem-se ameacados com a introducao de robots nos seus processos.

3. RPA é implementada simplesmente para reduzir custos.

No caso especifico da Xchanging, o objetivo ndo era reduzir o nimero de recursos humanos. A
organizacdo conseguiu aumentar o volume de negdcio, mantendo os recursos. Para além disto, os
operadores receberam os robots como novos membros da equipa, chegando mesmo a questionar se

0s mesmos poderiam ser treinados para fazer mais (Willcocks et al., 2015b).

2.3 Sintese do capitulo

Neste capitulo foi possivel entender que a indlstria estd em constante evolugdo. O ser humano esta
constantemente a procurar e criar solugdes. Com a Indistria 4.0 vao chegar novos sistemas mais
complexos e estruturados, que permitirdo fazer mais e melhor com menor custos. Conceitos como Big
Data, Internet das coisas e Realidade Aumentada vém revolucionar a forma como a indistria acontece
atualmente, dando origem a Fabricas Inteligentes e Sistemas Ciber fisicos. robots, mecanicos ou de
software, vém auxiliar o ser humano nas tarefas mais rotineiras e desgastantes. A tendéncia para

simplificar o que pode ser simplificado € um dos motes desta nova era industrial.

Sera inevitavel que se recorra a automatizacao para poder despender do tempo dedicado a atividades
que ndo acrescentam valor significativo, usando-o antes para ser mais criativo e inovador. O ser
humano sera mais valorizado, focando-se na tomada de decisGes em processos de grande valor para
as organizagdes. Robotic Process Automation, serd um dos meios para atingir este fim. Sendo uma
metodologia de automatizacdo que nao exige o conhecimento prévio de linguagens de programacao,
RPA sera cada vez mais implementada nas organizacBes para executar processos rotineiros e
baseados em regras de decisdo simples. RPA permitira que processos desempenhados ao nivel da
interface do utilizador passem a ser desempenhados por robots de software construidos pelos préprios

operadores. A construcdo destes robots € user friendly uma vez que basta desenhar o fluxo do processo
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arrastando os icones que representam diversas atividades dentro dum processo, tais como clicks, envio
de e-mails ou atualizacdo de informag¢do num ERP Existem no mercado diversas solu¢des para quem
pretende implementar este tipo de automatizagdo, no entanto, € muito importante uma analise
cuidadosa para entender qual o software mais indicado para a constru¢do destes robots. As
organizagfes mais conhecidas sédo a UiPath e Blue Prism, oferecendo uma variedade de ferramentas
gue permitirdo ter uma execucdo fiavel e eficaz. Outra das vantagens de RPA é que é possivel ser
implementada em diversas areas das organizacdes, tais como Recursos Humanos, Contabilidade ou

Servico ao Cliente, difundido uma cultura de inovacéo e criatividade pela organizacao.

Neste capitulo foram também analisados 3 casos de sucesso de implementacao de RPA. Na Telefénica
02, organizacdo do setor das telecomunicacdes, foram implementados mais de 160 robots para
executar 15 processos diferentes. Esta introducdo permitiu poupancas de tempo na ordem das
centenas, para além de um retorno no investimento no prazo de 1 ano. No caso da OpusCapita, a
implementacdo de robots levou a organizacdo a aumentar a sua oferta de servigos. Inicialmente a
OpusCapita atuava no setor de servigos postais e logisticos, mas num curto espaco de tempo e gracas
ao conhecimento adquirido com a implementacdo de robots na prépria organizacéo, a OpusCapita
estava ja a implementar RPA nos seus clientes, partilhando a sua aprendizagem e criando uma fonte
de lucro para a organizagdo. A Xchanging, cuja atividade principal é a implementacdo de negdcios
tecnolégicos em clientes de diversos setores industriais, construiu 27 robots, automatizando 14
processos. Com esta implementacao, a organizacéo veio desmistificar a ideia de que RPA é um meio
para substituir seres humanos por robots, mas antes uma possibilidade de fazer mais trabalho com os
mesmos recursos humanos. Apesar de o nimero de operadores da organizagdo se ter mantido

inalterado, foi possivel uma poupanca monetéria de cerca de 30% por processo.

Em suma, é expectavel que num futuro breve surjam novos empregos e outros desaparecam. E ja claro
que a introducao dos varios conceitos referidos neste capitulo vém acrescentar qualidade na indUstria
€ Nos seus processos, antevendo um grande impacto em véarias dimensdes. Este impacto nédo se
limitara a afetar a indastria, mas também os préprios habitos do ser humano, alterando as suas rotinas

e exigindo novas competéncias.

No capitulo 3 seréd apresentado o caso de estudo, contextualizando o processo dentro da organizacao.
Adicionalmente, apresentar-se-ao alguns dados recentes relacionados com o processo para melhor

compreenséo do impacto que tem em toda a organizacao.
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3 Caso de Estudo

Neste capitulo é apresentado o Caso de Estudo no ambito da organizacdo CTT — Correios de Portugal
S.A.

A seccao 3.1 faz uma contextualizac&o da organizacdo CTT — Correios de Portugal S.A., abordando os
seus marcos mais importantes e os segmentos em que opera. Adicionalmente, é apresentada a sua

estrutura organizacional.

As seccdes 3.2 e 3.3 apresentam as principais responsabilidades da Direcdo de Compras e Logistica

e do Departamento de Gestéo de Stocks e Logistica, respetivamente.

A seccéo 3.4 aborda o processo em analise nesta dissertacdo, a Gestao e tratamento de reclamagdes
internas. Inicialmente, € feita uma exposi¢do do impacto que os erros do armazém, fornecedor ou
departamento de Gestdo de Stocks e Logistica podem ter em toda a organizagdo. De seguida, €
apresentada a forma de tratamento de reclamacgdes internas pelo departamento de Gestdo de Stocks
e Logistica, bem como os diversos tipos de reclamacgbes e 0 estado em que esses processos se
encontram. A sec¢do termina com a abordagem aos dados recentes relativos a reclamacdes e

estimativa do tempo médio de tratamento de reclamagdes.

Na secgéo 3.5 é feita uma sintese do capitulo.

3.1 CTT - Correios de Portugal S.A.

O Grupo CTT — Correios de Portugal S.A. tem cerca de 12 mil colaboradores e pertence ao PSI-20,
indice que agrega as 20 maiores organizac¢éos cotadas na Euronext Lisboa. Iniciou a sua atividade em

1520, impulsionada pelo rei D.Manuel |, sendo o primeiro servi¢o de correio postal em Portugal.

Em 1911 passou a ter autonomia administrativa e financeira, tendo adotado a sigla CTT (Correios,
Telégrafos e Telefones) que mantém até aos dias de hoje, apesar das posteriores alteracbes de
denominacdo oficial. Em 1969 passou a ser publica, com a denominacdo CTT — Correios e
Telecomunicacdes de Portugal, E.P. Em 1992 é transformada em sociedade andénima, com a
denominacdo CTT — Correios de Portugal, S.A., detida na totalidade pelo Estado Portugués. Em 2013,
o Estado deu inicio ao processo de privatizagdo da organizagéo que ficou concluido no ano seguinte.

Em 2015 entra no mercado financeiro nacional iniciando a atividade do Banco CTT.

Atualmente, o Grupo opera em trés segmentos — Correio e Solu¢des de Negocio, Servigos Financeiros
e Servicos de Courrier (correio urgente e mercadorias). O Grupo CTT tem uma forte presenca no
territdrio nacional, com uma rede de 538 lojas, 1845 postos de correio, 4600 agentes Payshop e 212
balcdes de banco (CTT, 2018). O Grupo CTT propde-se assegurar solugdes de comunicagao e logistica

bem como artigos financeiros, de proximidade e Exceléncia e estabelecer relagbes de confianca e
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inovacao, através dos CTT e/ou de cada uma das suas subsidiarias. No desempenho da sua atividade,
0 Grupo ser reconhecido como operador multisservicos com vocagao postal e financeira e de referéncia
mundial em qualidade, eficiéncia e criagcéo de valor (CTT, 2019a).

A estrutura organizacional da organizagéo (Figura 3.1) é hierarquica, sendo composta por um conselho
de administracdo, 4 direcfes e respetivos departamentos. Atentando na figura, a mesma apresenta
uma legenda que distingue os tipos de areas dentro da organizacdo através de cores diferentes. A
estrutura cooperativa sdo areas comuns aos varios segmentos do Grupo, tomando decisdes e agindo
de forma uniformizada em prol do bom funcionamento. As areas transversais prestam servicos a
segmentos especificos dentro da organizagdo. As areas especificas do negdcio estdo afetas apenas a
um certo segmento. Este estudo é realizado no ambito do Departamento de Compras e Logistica que

€ uma area cooperativa, uma vez que faz compras de artigos para todo o Grupo.

Jo3ao Bento

CEO

Guy Pacheco Francisco Simao Dionizia Ferreira Antoénio Pedro Silva
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Encomendas Financeiros Postais
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Coordenacao Comercial

Comercial Empresas ? 2 o
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Marketing Clientes Otimizagao e Suporte
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s

Correio &

Relagdo com Investidores Marketing de Correio
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e Juridicos
Estratégia e =
Desenvolvimento Corporativo Regulagao e Concorréncia
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Recursos Humanos '
Auditoria e Qualidade

Inovacao e Digital

e-Commerce

Finangas e Risco

Planeamento e Controlo Operacges e Distribuicdo

Contabilidade e Tesouraria Sistemas de Informacgao

Recursos Fisicos e Seguranca Transformacao e Processos

Administracdao

Compras e Logistica Recursos Humanos *

Transversais Estrutura Cooperativa

Legenda: Especifico do Negécio

&3 Correio
&) Expresso & Encomendas
m Servigos Financeiros Postais & Retalho

Figura 3.1 - Estrutura Organizacional do Grupo CTT
Fonte: CTT (2019b)

3.2 Direcdo de Compras e Logistica

A Diregdo de Compras e Logistica reporta diretamente ao Conselho de Administragdo da organizagéo.

Devido a complexidade de fungdes que lhe estdo inerentes, a Direcdo estd subdividida em 6

Departamentos (Figura 3.2), cada um dos quais com funcdes e objetivos proprios bem definidos, mas
atividades interdependentes.
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Compras e Logistica

Figura 3.2 - Departamentos da Dire¢cdo de Compras e Logistica do Grupo CTT
Adaptado de CTT (2013)

A Direcdo de Compras e Logistica (CTT, 2013) tem como missao garantir a todo o universo do Grupo

CTT uma eficiente e eficaz utilizacdo dos recursos. Para o efeito, tem as seguintes responsabilidades:

e Definicdo da estratégia de compras do Grupo;

e Centralizacdo e planeamento das necessidades do Grupo de locacdo e de aquisi¢cdo de bens

moveis, aquisicdo de servicos e de realizagdo de empreitadas;

e Coordenacao, preparacéo e acompanhamento dos procedimentos de locacéo e de aquisi¢do

de bens méveis, aquisicdo de servigos e de realizagdo de empreitadas;
e Controlo da qualidade e da avaliacdo de fornecedores;

e Centralizacdo da gestdo administrativa dos contratos de locag&o e de aquisicao de bens

maveis, aquisicao de servigcos e de empreitadas;

e Gestao de armazéns de stocks.

Neste estudo serdo analisadas as atividades desenvolvidas pelo departamento de Gestao de Stocks e
Logistica (GSL).

3.3 Departamento de Gestdo de Stocks e Logistica

O Departamento de Gestao de Stocks e Logistica (GSL) é responsavel por:

¢ Definir as politicas de gestao de stocks nos armazéns centrais e locais para cada uma das
categorias de artigos, incluindo a definicdo do processo de fornecimento/ reaprovisionamento

do armazém, garantindo os niveis de servi¢o previamente estabelecidos;
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e Reduzir o custo de posse de stock através da otimizacdo das politicas de reaprovisionamento

perdas/inutilizacdes e redugdo de diferencas de inventario;

e Participar, através de uma andlise critica, na definicdo das quantidades a contratar pelos
clientes para cada um dos artigos;

e Elaborar planos de compra e calendarizar as entregas controlando o nivel de servico dos
fornecedores;

e Gerir os contratos de prestacdo de servigos de logistica e de fornecimento de materiais,
garantindo a satisfacdo dos pedidos de fornecimento e o cumprimento dos niveis de servico;

e Desenvolver processos de racionalizacdo e otimizacdo, procurando as melhores solucdes e

meios para assegurar a prestagcéo do servigo.

Atualmente, a equipa de Gestdo de Stocks e Logistica do Grupo CTT tem 11 colaboradores, 9 no
edificio central do Grupo e 2 no edificio de Refugos Postais. A Figura 3.3 representa, de forma sucinta,
a cadeia de fornecimento do Grupo CTT.

Departamento
da GSL

Fornecedores PHd Armazém

Lojas (Cliente interno)

Fluxo de material >
Fluxo de informacao

Figura 3.3 - Cadeia de fornecimento do Grupo CTT

As lojas elaboram diariamente pedidos de material e equipamento. Estes pedidos sdo rececionados no
armazém que, por sua vez, faz a expedicdo do material requisitado para as lojas. Assim, as lojas
funcionam como um cliente interno para o Grupo. Este material € continuamente reposto pelos
fornecedores com que o Grupo CTT trabalha, através de requisicbes de material solicitadas pelo
departamento da GSL. E da responsabilidade do departamento da GSL monitorizar todas estas acdes
através de andlises de stocks, controlo de entregas de artigos pelos fornecedores ao armazém,
compras de artigos para reaprovisionamento, tratamento e gestdo de reclamacgdes, entre outros. O

departamento da GSL é, portanto, um intermediario entre o armazém e as lojas.

O Grupo CTT gere e interliga as atividades da organizacdo através de vérios softwares adequados a

cada area e respetivas fungbes. O SAP-ERP (Enterprise Resource Planning) € um dos mais
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importantes softwares de gestdo de processos de negdcio com que os colaboradores trabalham

diariamente, que centraliza e integra dados relativos a todas as unidades orgénicas.

3.4 Gestéao e tratamento de reclamacdes internas

O departamento da GSL trabalha da forma mais eficiente possivel para garantir que os fornecimentos
as lojas decorrem conforme o esperado e cumprem os padrdes exigidos. Esta eficiéncia é esperada,
nao so6 ao nivel dos fornecimentos realizados pelo fornecedor ao armazém, como também ao nivel da
distribuicdo a partir do armazém para toda a rede de lojas. No entanto, os colaboradores do
departamento deparam-se diariamente com reclamac¢cfes devido a inconformidades, que sendo
inesperadas, tém de ser resolvidas atempadamente para reduzir o impacto que podem causar na
organizacdo. E, entdo, importante que exista uma boa gestéo e organizac&o ao nivel do tratamento de
reclamacdes internas relacionadas com os atrasos e erros nos fornecimentos, tratamento e distribuic&o
dos seus artigos em stock e da logistica intrinseca aos mesmos. S6 assim podera ser feito um

acompanhamento da qualidade do servigo prestado ao cliente interno final, as lojas.

3.4.1 Impacto das reclamacgdes internas do departamento da GSL na organizagao

O tratamento de reclamagdes tém origem na sua criagao, pelo que é fundamental haver um método de
trabalho standard para a resolucao das mesmas. De seguida, apresenta-se um exemplo pratico em
gue se mostra o impacto causado pela falta de criagdo, analise e tratamento de reclamacgfes em toda
a cadeia. Para este exemplo (Figura 3.4), e de forma a facilitar a sua compreenséo, considerou-se que
0 artigo ndo tem qualquer stock em armazém e excluiram-se as politicas de fornecimento da
organizacdo ou unidades de movimentagdo dos artigos. Adicionalmente, por uma questdo de

confidencialidade, ndo se identifica o artigo encomendado, denominando por artigo X.

Pelo exemplo descrito na figura 3.4, conclui-se que existem erros sucessivos desde 0 momento em que
a encomenda é recebida no armazém. Por um lado, o0 armazém ao dar entrada do material ou ao fazer
a expedi¢cdo do mesmo para a loja deveria confirmar se a quantidade do artigo recebido esta de acordo
com a quantidade referida na guia (etapa C e G). Por outro, a loja deveria também fazer o mesmo tipo
de verificacdo quando o artigo chega (etapa H do exemplo). O exemplo apresentado € um caso
genérico em que o erro nao foi identificado durante o processo, 0 que aumenta a probabilidade do
cliente ficar insatisfeito e percecione o nivel de servico prestado pela organizagdo como mau.
Normalmente existe um diferencial entre o stock do artigo que esta registado informaticamente e o
stock efetivamente armazenado, quer no armazém do Grupo, quer na loja. Neste exemplo, o diferencial
€ apenas de 10 unidades para um Unico artigo. No entanto, o Grupo CTT tem uma vasta rede de lojas
e milhares de artigos diferentes. Ainda que a diferenca entre o stock real e o stock informatico seja
pequena, a escala da organizacdo, pode haver uma grande discrepancia entre o stock registado

informaticamente e o stock armazenado.
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+ A GSL solicita ao fornecedor 100 unidades do artigo X para o seu armazem.

» Fornecimento ao armazém do artigo X em 90 unidades.

« Leitura informatica da guia de material no armazém. Esta guia é correspondente a encomenda
em que estdo a ser expedidas 100 unidades do artigo X para o armazém.

 Atualizacao dos niveis de stock em armazém do artigo X, sendo adicionadas 100 unidades
deste artigo informaticamente, mas apenas armazenadas 90 unidades.

* Atualizacao dos niveis de stock em SAP-ERP e/ou outros sistemas e softwares interligados em
todo o grupo.

* Requisi¢des das lojas ao armazém que, nos seus sistemas, verificam que existem 100 unidades
de stock do artigo X disponiveis para encomenda.

» O armazém recebe a requisicdo de 100 unidades do artigo X por parte das lojas, acessa o stock
informatico do artigo e aceita a expedi¢cdo da encomenda.

* As lojas ddo entrada de 100 unidades informaticamente, estando na realidade a receber apenas
90.

* Os clientes dirigem-se as lojas do Grupo para comprar o artigo X.

» Apés a venda de 90 unidades de stock real, novos clientes dirigem-se a loja. Informaticamente,
ainda existem 10 unidades do artigo X em stock.

» O operador de loja, ao consultar o sistema, informa os clientes que tem unidades do artigo X
para venda.

» O operador de loja dirige-se ao armazém da loja para ir buscar o artigo e apercebe-se da falta
de stock.

» O operador informa o cliente de que, afinal, o artigo X ndo tem stock para venda.

 Cliente insatisfeito.

Figura 3.4 - Exemplo de fornecimento irregular

Como jéa foi referido, o0 Grupo CTT tem o software de gestdo SAP-ERP que gere e interliga informacéo
a um nivel global na organizacdo, mas existem outros sistemas e softwares interligados com o SAP-
ERP com os quais € partilhada informacéo das varias areas da organizacdo. As lojas, por exemplo, tém
uma plataforma especifica para fazer as requisicdes de material ao fornecedor. O nivel de stock dos
artigos apresentados nesta plataforma incorpora informacdo do SAP-ERP. Para além disto, a
organizagdo utiliza médulos do SAP-ERP relacionados com contabilidade e finangas e a informacéo
contida nestes médulos é cruzada com a informagéo incorporada em varios outros médulos do SAP-

ERP, como por exemplo, o0 médulo que contém informagdes sobre stocks. Assim, informagdes como o
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valor de stock em loja ou no armazém é calculado pelo SAP-ERP com base em valores incorretos que,
por sua vez, vao ser usados pelas areas de contabilidade e financas, entre outros. Este tipo de
problemas afeta a organizagdo a uma escala global, com grande impacto em toda a sua estrutura
sendo, por isso, importante haver um controlo, medicdo e analise. Sem este rigor, podem ser tomadas

decis@es fulcrais com base em informagéo errada.

Numa situag@o menos extremista, o erro seria identificado na leitura informética da guia no armazém
(etapa C), quando o armazém aceita a expedi¢céo do artigo para a loja (etapa G) ou quando a loja da
entrada do artigo (etapa H). Para o exemplo apresentado, poderia e deveria ter sido feito uma
verificacdo nestas etapas entre os artigos e quantidades presentes na guia de encomenda e o que foi
efetivamente recebido. Por norma, os operadores, no armazém ou na loja fazem esta verificacdo e
apercebem-se da existéncia de diferencas entre a quantidade de stock efetivamente recebida/expedida
e arequerida. Estas diferencas, que se traduzem em erros, séo notificadas através duma reclamagéo

que é enviada por e-mail ao departamento de Gestédo de Stocks e Logistica.

3.4.2 Tratamento de reclamacdes internas do departamento da GSL

Pelo facto de chegarem ao departamento GSL reclamag®es, foi criada uma atividade que trata e analisa
estas reclamacgdes e d4 o apoio necessério a toda a cadeia de lojas da organizacao. As reclamacdes
chegam diariamente ao departamento através de uma caixa de e-mail central gerida em Outlook. Estes
e-mails séo tratados, de acordo com as particularidades de cada um, por 1,5 operadores que fazem
parte da equipa do departamento da GSL, uma vez que 1 dos operadores dedica apenas metade do
seu dia de trabalho a esta funcéo. E importante referir que a equipa é constituida por apenas 9
operadores. Assim, o tempo despendido por estes 1,5 operadores no desempenho desta atividade é
impactante no contexto da equipa onde se inserem uma vez que representa cerca de 16,6% do tempo

total de trabalho.

Sempre que € recebido um e-mail com uma reclamacgao interna, é criado um processo usando a
funcionalidade Tarefa ou Task do Outlook. Esta funcionalidade permite a criagdo de listas inteligentes
e bases de dados que podem ser filtradas para controlar e organizar tarefas do dia a dia, tornando mais
facil a gestdo da informacao. Na figura 3.5 é apresentada esta funcionalidade tal e qual como o Outlook

a oferece.

A figura 3.5 apresenta uma série de campos a preencher tais como o estado da tarefa e o responsavel.
Todos os campos sao preenchidos para cada reclamacdo permitindo, posteriormente, identificar

inequivocamente cada uma delas.

O departamento da GSL adaptou as suas necessidades a funcionalidade Tarefa que a aplicacédo
Outlook oferece por defeito. Na figura 3.6 é apresentada a Tarefa de Outlook adaptada, onde séo
abertos os processos respetivos a cada reclamacao e cujos campos sao preenchidos com a informacao

disponibilizada facilitando a sua consulta.
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Ficheiro  Tarefa Inserir Formatar Texto Rever Programador  Ajuda Q Diga-me o que pretende fazer

El';_l [ﬂ[ B L&El] \/ L&;)\ @ O DE P] E| Privado Q

! Importancia Alta

Guardar Eliminar Reencaminhar | Tarefa Detalhes | Marcar Como Atribuir Enviar Relatério | Periodicidade | Categorizar Dar Zoom
e Fechar’ Concluida Tarefa  de Estado 57 Seguimento ¥ \L Importancia Baixa
Acbes Mostrar Gerir Tarefa Periodicidade Sinalizadores Zoom
Assunto ||
Data de inicio Nenhum E Estado Nao iniciada -
Data para concluséo | Nenhum [F]| Prioridade  |Normal v | %Conduido |0% I
[ Lembrete Nenhum Nenhum ¥ |4 | Proprietério sousa5c@hotmail.com
Figura 3.5 - Funcionalidade Tarefa do Outlook
Ficheiro Reclamacoes Inserir Formatar Texto Rever Programador Ajuda @ Diga-me o que pretende fazer
e W =3 (A [ < B M 48 Q
N - = Rt - I Importancia Alta
Guardar Eliminar Reencaminhar Marcar Como Atribuir Enviar Relatério Periodicidade Categorizar Dar C P Zoom
e Fechar Concluida  Tarefa de Estado © Seguimento ~ \L Importancia Baixa
Aces Gerir Tarefa Periodicidade Sinalizadores Zoom

Numero do Processo: 0 Guia Devolugdo: Guia Remessa: |

Assunto |

Contacto Cliente I

Tipo de Processo:

Criado Nenhum

- Rl ¢ ey Atribuir Processo

Alterado por:

Fase do Processo: ‘ -

Numero Antigo:
Atribuido a :  Lidia Roque

Figura 3.6 - Funcionalidade Tarefa do Outlook adaptada aos processos de reclamagéo da GSL

Para cada Tarefa sdo preenchidos campos que identificardo inequivocamente cada um dos e-mails a
tratar com a informacao que cada um contém. Desta forma, é possivel centralizar os dados especificos
da reclamacédo num sé local o que facilita a analise de indicadores de desempenho relacionados com

os tipos de reclamacdo, duracao de tratamento da reclamagéo, entre outros.
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Cada e-mail/processo/reclamacdo tem um numero sequencial (“Numero do Processo”), sendo
necessario preencher campos como “Guia de Devolugdo” ou “Guia Remessa”, dependendo do caso. E
também identificado o operador que iniciou o processo. O Outlook tem um campo automatico que
regista a data em que o processo foi criado e outro campo onde fica registada a data em que o processo
foi modificado pela dltima vez. Ambas as datas sdo importantes para a andlise de indicadores de

desempenho, como por exemplo o tempo médio de tratamento de reclamacdes.

Os e-mails trocados entre o departamento da GSL e as lojas ficam arquivados. Cada e-mail enviado
ou recebido relacionado com determinado processo é também arquivado nesta area para posterior

consulta, caso necessario.

3.4.3 Tipos dereclamacdes e estado do processo

Existem dois tipos de classificagcbes que permitem enquadrar o tipo de reclamacao recebida, como
também perceber em que estado se encontram, nomeadamente o tipo de processo (“Tipo de
Processo”) e a fase em que se encontra (“Fase do Processo”). Quanto ao “Tipo de Processo”, estes
sdo categorizados e organizados em 5 separadores de acordo com o tipo de reclamacéo,
nomeadamente:

Divergéncias de quantidades (Fornecedor)
Divergéncias de quantidades (CTT Expresso)
Atrasos fornecimentos

Guias pendentes

gk 0N e

Pedidos de informagéo

As classificagbes “Divergéncias de quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncias de quantidades (CTT
Expresso)” estdo relacionadas com reclamagdes ao nivel dos fornecimentos por parte dos fornecedores
e do armazém, respetivamente. Sao, por exemplo, erros relacionados com artigos pedidos e que nao
sao satisfeitos ou que foram fornecidos em quantidades ndo corretas. Apresenta-se na figura 3.7 um
exemplo de reclamacdo relacionada com divergéncias de quantidades. A reclamacao foi realizada por
um operador da loja de uma das lojas do Grupo CTT. Este operador ao fazer a conferéncia do material
entregue, isto € a comparacédo entre a descricdo de material na guia e o que foi efetivamente recebido,

apercebeu-se que nao havia concordancia.
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De: Loja CTT
Enviada: Terca-feira, 26 de Eevereiro de 2019 14:47

Para: Departamento da GSL

Assunto: Guia material errado

Boa tarde,

Apds recebermos o material da lista em anexo e confirmar, verificAmos que néo veio o material
com o cédigo indicado e vieram 100 a mais do outro cédigo. Agradeco regularizacdo para
conseguir dar entrada do material.

Figura 3.7 - Reclamagéo relacionada com divergéncia de quantidades

A tipologia “Atrasos fornecimentos” correspondem a fornecimentos que eram esperados para uma
determinada data, mas que foi ultrapassada, pelo que néo existe cumprimento de prazos planeados.

Na figura 3.8 apresenta-se um exemplo de reclamacéo relacionada com um atraso num fornecimento.

Neste e-mail um dos operadores do departamento da GSL, esté a fazer a confirmacao de que

determinado material néo foi entregue, ainda que a sua data limite de entrega tivesse sido no dia 21

de marco. O destinatério deste e-mail é o responsavel que faz a comunicagéo entre a organizacéo de

fornecimento de agua e o Grupo CTT.

De: Departamento da GSL
Enviada: Terca-feira, 2 de Abril de 2019 15:45

Para: Fornecedor de agua

Assunto: Encomendas profissionais

Boa tarde

O cliente esta a reclamar a falta de entrega de 8 garrafdes de agua requisitados na nota de
encomenda indicada. Pode verificar se foram entregues? Se nao foram entregues, solicito um
fornecimento urgente pois os garrafées deveriam ter sido entregues até ao final do dia 21 de
margo.

Aguardo resposta para informar o cliente.

Figura 3.8 - Reclamacéo relacionada com atraso no fornecimento

Podera existir alguma confusdo entre as classificagdes “Divergéncia de quantidades” e “Atrasos
fornecimentos”, uma vez que ambas estao relacionadas com material que n&o foi entregue, ou que foi
entregue, mas em quantidades incorretas. Isto €, quando existe atraso num fornecimento, é porque 0s

artigos em falta ainda ndo puderam ser entregues por diversos motivos, tais como existéncia de rotura
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de stock no armazém do Grupo CTT ou do fornecedor. As divergéncias de quantidades sdo casos em
que existiu, efetivamente, um erro ao nivel da preparacdo da expedicdo da encomenda, seja no

fornecedor ou no armazém.

Atipologia “Guias pendentes” é utilizada para situacdes em que o0 armazém ou o fornecedor ndo enviam
a totalidade dos artigos requisitados e que constam na guia, principalmente devido a reduzido stock.
Apresenta-se um exemplo na figura 3.9, caso em que a loja CTT receciona parte do material que

constava na guia, sendo o restante material fornecido quando o stock do armazém for reposto.

Por fim, “Pedidos de informacg&o” é utilizada para as reclamagdes que ndo se encontram abrangidas
por nenhuma das tipologias anteriores. S&o, por isso, muito diferentes entre si e consequentemente
podem implicar tratamentos, também eles, muito diferentes. Nas figuras 3.10, 3.11 e 3.12 apresentam-
se 3 exemplos referentes a pedidos de informacdo para proceder a requisicdo de uma maquina de
agua, para saber codigos de artigos e para reparacdo de um relégio, respetivamente.

De: Loja CTT

Enviada: Sexta-feira, 31 de Agosto de 2018 17:05

Para Departamento da GSL

Assunto: Material incompleto

Boa tarde,

Foram requisitadas 20 canetas e 10 borrachas, como indicado na guia. No entanto,
apenas foram rececionadas 10 canetas. Aguardo informagdes.

Figura 3.9 - Reclamacao relacionada com guias pendentes

De: CDP
Enviada: Quarta-feira, 12 de Junho de 2019 16:19
Para: Departamento da GSL

Assunto: Maqguina de agua

Boa tarde,

Estamos a tentar requisitar uma maquina de agua com o cédigo indicado, mas nao esta
disponivel no e-compras.|

Figura 3.10 - Pedido de Informac&o para requisicdo
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De: Loja CTT

Enviada: Quinta-feira, 23 de Maio de 2019 19:00]
Para: Departamento da GSL

Assunto: Pedidos de cddigos

Boa tarde,

Seria possivel indicar-me os codigos dos produtos em anexo, por favor?

Figura 3.11 - Pedido de Informacéo para codigos de artigos

De: Loja CTT
Enviada: Quarta-feira, 24 de Abril de 2019 9:33
Para: Departamento da GSL

Assunto: Reparacgao do reldgio e display

Bom dia colegas,

Serve o presente e-mail para pedir reparacao do relégio da sala de publico e de um dos
display's da vidraga que da para a rua.

Figura 3.12 - Pedido de Informac¢éo para reparagéo

Como se constata pelo conteddo das 3 figuras, a mensagem das reclamagfes sdo muito diferentes.
No primeiro caso (figura 3.10), o operador de loja pretende requisitar um artigo que néo esté disponivel
na plataforma de requisi¢ces das lojas, o e-compras. Isto é, existem artigos que néo estdo disponiveis
para requisicdo sem uma prévia autorizagio. E, portanto, necessario fazer solicitagio ao departamento
da GSL que, por sua vez averigua a viabilidade da autorizacdo. Se for aceite, o artigo pedido fica entéo

disponivel no e-compras apenas para a loja que pretende fazer a requisicao.

No segundo caso (figura 3.11), o operador da loja espera apenas obter informacgéo quanto aos cédigos

internos dos artigos.

Por fim, no terceiro caso (figura 3.12), é feito um pedido de reparacéo de material danificado. Também
estes casos sao afetos ao departamento da GSL, uma vez que permitem aferir indicadores de

desempenho dos fornecedores.

Quanto as fases do processo, estes sao categorizados em 4 estados:
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Em andlise
A aguardar resposta CTT Expresso

A aguardar resposta cliente

A WD PE

Concluido

Esta categorizacdo ajuda os operadores a fazerem o acompanhamento do processo uma vez que
podem consultar o seu estado, isto &, se esta a ser tratado e a aguardar resposta, ou se, por outro lado,
ja se encontra concluido e apto a ser arquivado. Na figura 3.13 apresenta-se o0 exemplo de um Pedido
de Informacédo, criado em 6 de marco de 2017 através de uma Tarefa, que se encontra tratado e

finalizado porque o campo fase do processo se encontra preenchido com o estado “4 — Concluido”.

) T~ 1L - Cartaz A4 - Cartao Crédito 17% Reclamacoes
Ficheiro Reclamacoes Inserir Formatar Texto Rever Programador Ajuda Q Diga-me o que pretende fazer
P =3 - > e M © Q
Eg_‘ ~ - = o = | Importancia Alta
Guardar Eliminar Reencaminhar Marcar Como Atribuir Enviar Relatério Periodicidade Categorizar Dar N Zoom
e Fechar Concluida  Tarefa de Estado - Seguimento - | Importancia Baixa
Agdes Gerir Tarefa Periodicidade Sinalizadores Zoom
Numero do Processo: 1104 Guia Devolugéo: Guia Remessa:
Assunto: |cartaz A4 - Cartao Crédito 17%
Contacto Cliente
Criada: 06/03/2017
Tipo de Processo: |5 - Pedidos de Informacao -~ Akerado : 08/03/2017 Atribulr Processo
Alterado por: FORNECIMENTOS LOGISTICA
Fase do Processo: |4 - Concluido -
Numero Antigo:
Atribuido a : ngal iar 1104
FW: Cartaz A4 - FW: Cartaz A4 -
Cartéo Crédito... Cartido Crédito...

Figura 3.13 - Exemplo de processo tratado e arquivado

As Tarefas que sao criadas permitem alimentar uma base de dados (Figura 3.14) na aplicagdo Outlook
onde, através de filtros de pesquisa direcionados para o que se pretende analisar, € possivel determinar
indicadores, realizar andlises e rastrear processos. Assim, permite ao departamento da GSL um
controlo centralizado de todas as reclamacgdes internas relacionadas com a gestdo dos stocks e a

logistica do Grupo CTT.

Procurar em FORNECIMENTOS LOGISTICA - Task £ | Todos os itens do Outlook ~

0 )| cc NUMERO DO PROCESSO ASSUNTO FASE ... |GU.. |GUIA DEVO..| TIPO D... | CRIADO ATRI... | MODIFICADO POR -
Faga clique aqui para adicionar um...
[ 6151246 2318 Microndas 1-Em, cdp3100@.. 5 - Ped.. qua 20/07/2016 10, qui 30/06/2016 1
1 1

%[ ss10390 2315 Produtos danificados- Euro 3-Aa. 00. lsantacruz.. 5 - Ped.. qua 20/07/2016 16: sex 01/07/2016 1.
1] sa10390 2315 Produtos danificadas- Euro 3-Aa. 00. ljsantacruz.. 5 - Ped.. qua 20/07/2016 10: sex 01/07/2016 1.
1] sa10582 2314 0002340888 3-Aa. 00. limoscavid.. 5 - Ped. qua20/07/2016 16: G 5€X 01/07/2016 1
ﬂ l_] 8810582 2314 0002340888 3-Aa. 00. limoscavid.. 5-Ped.. qua20/07/201610: G sex 01/07/2016 1
w1 2 Liuaannosancoo TPy, FIRRTIS P - ansnosonse ac = ionsnesanae s

Figura 3.14 - Base de dados de processos de reclamacéo do departamento da GSL
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Analisando a figura 3.14, séo visiveis 10 colunas diferentes com os seguintes titulos: CC (Centro
Orcamental); NUmero do processo; Assunto; Fase do processo; Guia de Material; Guia de Devolucéo;
Tipo de processo; Data de Criacao; e, por fim, Data de Modificagdo. Adicionalmente, existe uma barra
de pesquisa no topo, permitindo encontrar determinado processo de forma pratica e simples. Por
exemplo, é possivel organizar os processos que se encontram na Fase de Analise, dando prioridade
na resolucgédo destes, ou simplesmente para dar como Concluido um processo em especifico que esteja
resolvido.

3.4.4 Andlise de dados relativos a reclamacdes

Através da base de dados de processos de reclamagdes internas do departamento da GSL, € possivel
aceder em qualquer momento ao histérico de processos dos Ultimos anos. Esta flexibilidade na analise
de valores permite perceber a evolucdo dos varios tipos de reclamacao ao longo dos anos, bem como
a sua relevancia em cada ano. Adicionalmente, estes valores sdo importantes para se tirar conclusdes
sobre qual deve ser o foco da organizacdo na reducao destes nimeros, isto €, na melhoria da qualidade
prestada ao cliente interno final e ao consumidor. A tabela 3.1 apresenta o nimero de processos de

reclamacdes internas do departamento da GSL por tipologia nos dltimos 5 anos.

Tabela 3.1 - Quantidade de processos de reclamacdes internas nos ultimos 5 anos

: 2019 Total de
Tipo de Processo 2018 (até 22/03)  processos
1 - Divergéncias de

Quantidades 444 12% | 881 12% | 444 8% | 423 9% | 88 8% | 2280 10%
(Fornecedor)
2 - Divergéncias de
Quantidades 807 21% |1539 21% |1258 23% | 1397 28% | 279 26% | 5280 23%
(Ctt Expresso)
3 - Atrasos 194 5% | 422 6% | 175 3% | 229 5% | 31 3% | 1051 5%

Fornecimentos

4-GuiasPendentes | 38 1% | 36 0% | 22 0% | 49 1% | 9 1% | 154 1%
5|'nfoer?r'l‘;‘;§ge 2349 61% |4401 60% |3486 65% |2855 58% | 649 61% |13740 61%
Total 3832 7279 5385 4953 1056 22505

Analisando os valores da tabela 3.1, em 2016 houve, aproximadamente, o dobro dos processos de
2015. Nos anos seguintes houve uma tendéncia regressiva nos valores. Considerando o impacto de
cada tipo de reclamacdo em cada ano, verifica-se que ndo existe uma grande variacdo em termos
percentuais durante o periodo analisado. Isto é, apesar da variabilidade dos processos abertos em

cada ano, o impacto de cada tipo de reclamacdo € aproximadamente semelhante. Por exemplo, os
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“Pedidos de informagao” variam entre 58% dos processos abertos (em 2018) e os 65% (em 2017).
Ainda em relacdo aos Pedidos de Informacéo, estes representam a maior parte dos processos abertos
ao longo dos ultimos anos. Como foi referido, é nesta categoria que se incluem todos os processos
abertos que ndo se enquadram em nenhum dos restantes tipos. Tém um impacto anual na ordem dos
61%. Por outro lado, as reclamagdes do tipo “Guias Pendentes” tém muito pouco impacto na
organizagéo, com cerca de 1%, seguido pelos “Atrasos Fornecimentos”, com 5%. No total, estes dois
tipos de reclamacéo néo representam mais do que 6% de processos abertos nos Ultimos anos.

Por fim, as Divergéncias de Quantidades, tanto de Cliente como de CTT Expresso, representam uma
parte significativa no conjunto dos processos, representando cerca de 33% do total de reclamacdes. A
figura 3.15, reforca o referido através da representacao de graficos de evolucao dos processos de

reclamacdes internas do departamento d GSL.
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Figura 3.15 - Evolugéo dos processos de reclamages internas do departamento da GSL

3.4.5 Tempo médio de tratamento de reclamacdes

Com base nos valores da tabela 3.1, é possivel calcular o tempo que em média é despendido em cada

processo. Como foi referido na seccéo 3.4.2, atualmente estdo 1,5 operadores dedicados ao tratamento
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e andlise destas reclamacdes, sendo o turno de cada operador composto por 8 horas de trabalho. Para

0 célculo do tempo médio despendido no tratamento e analise de cada processo, usou-se a equacgao

(D).

Dias uteis x Numero de operadores x Numero de horas por dia
Total de processos

ey

Tempo despendido por processo =

Assim, utilizando os valores retirados da base de dados do Outlook, foram calculados os tempos médios

despendidos por processo por ano (tabela 3.2).

Tabela 3.2 - Tempo médio despendido por processo

ois 2017 2o (o 2
NuUmero total de processos 3832 | 7279 | 5385 | 4953 1056
Dias Uteis 252 251 250 252 58
Numero de operadores 15 15 15 15 15
Numero de horas por dia de trabalho 8 8 8 8 8
Tempo médio despendido por processo (minutos) a7 25 33 37 40

Nos calculos apresentados considera-se que a resolucao de cada tipo de reclamagédo requer 0 mesmo
tempo. De facto, através de conversas informais com os operadores e com a responsavel do
departamento, foi possivel obter a informacdo de que o tempo despendido com cada processo,
independentemente do seu tipo, seria aproximadamente igual. A variagdo que existe no tempo de
resolucdo de cada processo esta relacionada apenas com a sua complexidade e ndo com o seu tipo.
Em processos mais simples, basta serem trocados 3 e-mails para que o processo fique concluido,
nomeadamente e-mail inicial da loja para o departamento da GSL com a reclamacao; respetiva analise
e e-mail de resposta com o tratamento; e, por fim, um e-mail de confirmacdo da loja em como o
problema esta resolvido, permitindo ao operador dar o processo como concluido. Por vezes, para
processos mais complexos, é necessario solicitar mais informagdes a loja que faz a reclamacao para
que as situacdes irregulares possam ser analisadas e tratadas corretamente. Na figura 3.16 apresenta-
se o fluxograma geral representativo do processo de tratamento de reclamac8es, independentemente

do seu tipo.
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Figura 3.16 - Fluxograma do processo de tratamento de reclamacfes

Ainda que tenha sido validado pela responsavel do departamento e pelos préprios operadores que o
tempo de tratamento de cada reclamacao € independente do seu tipo e aproximadamente o mesmo,
foi feita uma validacdo adicional. Para tal, foram acompanhados vérios processos e feitas medicdes
para cada um deles. As medi¢cdes ndo foram realizadas de forma continua, uma vez que o processo
nao depende apenas do departamento. Isto &, ndo foi possivel medir sem parar o cronémetro desde o
inicio do processo até ao término do mesmo. Como ja foi referido, a andlise e tratamento de
reclamacdes podera requerer informacdes adicionais ou de terceiros (também facultadas via e-mail)
estando sempre o processo dependente da demora das respostas para que se possa fazer o tratamento
ou concluir o mesmo. Assim, para obter o tempo total despendido por processo, as atividades descritas
no fluxograma da figura 3.16 foram organizadas em 3 fases. A fase inicial inclui a abertura do processo
com a informacgéo recebida, andlise e tratamento. Existe uma fase intermédia, por vezes inexistente,
em que é pedida e analisada informag&o adicional. Por fim, na ultima fase, é enviada uma resposta a
loja com a resolugdo do problema, dando por concluido o processo em Outlook (figura 3.17). Desta
forma, foi possivel medir cada fase, somando de seguida o tempo correspondente a cada fase e

obtendo assim o tempo total despendido com o processo para a amostra.
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Figura 3.17 - Fluxograma do processo de tratamento de reclamages dividido nas 3 fases
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Na tabela A 1 do Anexo | sdo apresentadas as medicdes realizadas para cada fase de cada processo,
bem como o total de tempo despendido por processo. No gréafico de barras que se apresenta na figura
3.18, é possivel constatar alguma variabilidade no que respeito ao tempo total despendido com o

processo.
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Figura 3.18 - Tempo despendido por processo da amostra

Para a amostra de 34 medicdes o valor da média é de 37,0 minutos e o desvio padréo é de 4,8 minutos.
Estes valores sdo da mesma ordem de grandeza dos apresentados na tabela 3.2, pelo que podem

servir de validacao e de reforco

3.5 Sintese do capitulo

Neste capitulo comegou por se contextualizar o Grupo CTT no mercado atual, bem como a sua
evolucdo. Atualmente os CTT — Correios de Portugal S.A. operam em trés segmentos: Correio e
SolugBes de Negdcio, Servicos Financeiros e Servicos de Courrier (correio urgente e mercadorias).
Apresentou-se também a sua estrutura organizacional para compreender onde se enquadra o
Departamento de Gestdo de Stocks e Logistica, o qual reporta diretamente ao Conselho de
Administracdo da organizacdo, dada a sua relevancia para todo o Grupo. Algumas das
responsabilidades do departamento da GSL sao definir politicas de gestdo de stocks, reduzir o custo
de posse de stock, elaborar planos de compra, controlar os niveis de servicos dos fornecedores,
otimizar as politicas de reaprovisionamento de perdas/inutilizacdes e reducdo de diferencas de

inventario. Este departamento é composto por 11 colaboradores, dos quais 9 se encontram no edificio
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principal do Grupo. A cadeia de fornecimento do Grupo é composta por 5 entidades principais:

fornecedores, armazém, departamento da GSL, Lojas (que atuam como cliente interno) e clientes.

Uma das atividades do departamento da GSL é a gestao e tratamento de reclamac®es internas ao nivel
da logistica e gestao de stocks, atribuida a 1,5 operadores. Esta atividade tem como principais objetivos
a garantia de que as trocas de material dentro do Grupo estédo de acordo com a informacéo registada
informaticamente, bem como a reparacdo de equipamentos ou monitorizacdo do cumprimento dos
prazos de entrega por parte de armazém e fornecedores. Para uma gestdo flexivel e adaptada as
necessidades do departamento, foi adaptada a funcionalidade Tarefa do Outlook. E com esta
funcionalidade que séo criados os processos de reclamacédo. Em cada um séo registadas informacdes
tais como a Guia de material, Tipo de processo ou a Data de criacdo. Esta forma de gerir as
reclamacdes permite que seja criada uma base de dados dentro do Outlook, que por sua vez permite
que a consulta de cada processo seja feita de forma flexivel e pratica. Para cada processo, e consoante
necessério para a resolucéo do problema, sdo trocados e-mails entre os operadores do departamento
da GSL, as lojas, o armazém ou os fornecedores.

Foi também analisado o nimero de processos de reclamacdes internas do departamento da GSL nos
ultimos 5 anos, o que permitiu perceber que o impacto que cada tipo de reclamacédo tem anualmente é
aproximadamente o mesmo. Para além do referido, foi possivel perceber que os “Pedidos de
Informagao” sdo o tipo de reclamagdo com o maior impacto, seguido pelas “Divergéncias de
quantidades (CTT Expresso)” e “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)”. Através do numero total
de processos em cada um dos Ultimos 5 anos, foi possivel estimar o tempo médio despendido por
processo. Estes valores foram validados com a responsavel do departamento da GSL, bem como
através de diversas medi¢Oes realizadas aos operadores responsaveis pelo processo. Conclui-se que

o tempo médio despendido por processo é de 37,0 minutos, com um desvio padrao de 4,8 minutos.

No capitulo IV sera apresentado o trabalho desenvolvido no ambito deste departamento para o
processo de tratamento de reclamacdes. Sera apresentada uma solucdo de automatizacdo do
processo de tratamento das reclamacg®es internas ao nivel das divergéncias de quantidades, quer por
parte do fornecedor quer do armazém do Grupo CTT. Seré aplicada a metodologia abordada na reviséo
da literatura. Com este caso de estudo serd possivel ilustrar as potencialidades que existem na
automatizagdo néo sO ao nivel de poupanga de FTE’s, mas também na salvaguarda perante o erro

humano e, consequentemente, reducéo de custos.
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4 Restruturacao e automatizagcao do processo

Neste capitulo sdo apresentadas as restruturacdes feitas ao processo de gestdo e tratamento de
reclamacdes ao nivel da logistica e gestdo de stocks, bem como o desenvolvimento do robot que
desempenhara os Tipos de processo Divergéncias de Quantidades (Fornecedor) e Divergéncias de
Quantidades (CTT Expresso).

Relativamente a restruturacdo do processo, comeca-se por abordar a viabilidade de automatizacéo dos
diferentes Tipos de processo. Apés a selecdo dos Tipos de processo a automatizar, é apresentado o
seu mapeamento e a restruturacado do processo ao nivel da comunicagdo entre o departamento da

GSL, as lojas e o0 armazém através da constru¢do de um formulério para uso interno.

Relativamente ao desenvolvimento do robot, é feita uma andlise a sua arquitetura de construgcéo
utilizando o software UiPath. S&o explicadas as diferentes atividades do software que foram utilizadas
para reproduzir o processo manual realizado pelos 1,5 operadores do departamento da GSL. Como
abordado no Capitulo 2, a implementacdo de Robotic Process Automation nas organizagfes é feita
segundo uma metodologia bem definida, que passa por 4 fases principais. Dado que RPA j4 estava a
ser implementada no Grupo CTT por uma consultora externa, a fase de “Planning”, onde habitualmente
sdo definidas as oportunidades de automatizacdo e o software a ser utilizado, ja tinha sido realizada
por esta entidade externa. Assim, e de forma a haver coeréncia entre todas as partes envolvidas, a
metodologia sugerida previamente ndo é seguida na integra nesta dissertacdo. Para o processo a
automatizar foi apenas realizada a restruturacdo do mesmo, foi feito o desenvolvimento do robot e, por
fim, foram feitos testes para validar se 0 processo era desempenhado corretamente. Isto justifica,
também, a utilizacdo do software UiPath, definido pela consultora como o melhor para o Grupo CTT
dadas as suas caracteristicas.

Finalmente, sdo apresentados os resultados esperados e as poupancas que advém da implementacéo

deste robot em substitui¢do do trabalho manual desempenhado pelos operadores.

4.1 Andlise da viabilidade de automatizacao

No desenvolvimento desta dissertacdo foi proposta a automatizacdo do processo de gestdo e
tratamento de reclamacdes do departamento de Gestdo de Stocks e Logistica utilizando RPA. No
entanto, e como referido no Capitulo I, nem todos os processos sdo adequados para automatizagao
através desta metodologia. Desta forma, foi necessario fazer uma analise detalhada do processo para

perceber onde poderia ser mais vantajosa a aplicacdo de RPA.

No capitulo 11l foram apresentados os 5 Tipos de processos da gestéo e tratamento de reclamacdes,

nomeadamente Divergéncias de Quantidades (Fornecedor); Divergéncias de Quantidades (CTT
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Expresso); Atrasos Fornecimentos; Guias Pendentes; e, por Ultimo, Pedidos de Informacao. Com base
nas caracteristicas que um processo deve ter para que seja vantajosa a implementacédo de RPA, foi
feita uma andlise de cada Tipo de processo. Esta analise foi feita em colaboracdo com a Engenheira

Luisa Alves, responsavel do departamento da GSL, e os 1,5 operadores afetos ao processo.

A tabela 4.1 apresenta, de forma sucinta, a andlise feita as caracteristicas de cada Tipo de processo,
tendo sido utilizados apenas 3 niveis possiveis para cada caracteristica (“Sim”, “Significativo” e “Nao).

Esta classificacéo € suficiente para perceber o potencial de automatizacdo de cada Tipo de processo.

Tabela 4.1 - Analise as caracteristicas dos Tipos de processos

Divergéncias

Divergéncias
g de

de Quantidades Atrasos Guias Pedidos de

Quantidades (CTT Fornecimentos Pendentes Informacgao

(Fornecedor) Expresso)

Julgamento . o
M Significativo

Acede a
multiplos Sim Sim Sim Sim Sim
Sistemas?

Poucas . - P P =
excepcoes? Sim Sim Significativo Significativo Né&o

Elevado nivel Sim Sim Sim Sim Sim
de servigco?

Custo manual

Significativo Significativo

elevado? Significativo Significativo Significativo Significativo Significativo
Volume

transacional Significativo Significativo N&o Néo Sim
elevado?

Processo
standardizado N&o Nao N&o N&o N&o

?

Rotineiro? Sim Sim Significativo Significativo N&o
Manual? Sim Sim Sim Sim Sim
Regras de

deciséo pré- Sim Sim Significativo Significativo N&o
definidas?

Elevada

ULl Significatvo | Significativo Significativo Significativo | Significativo

de erro

humano?

Na andlise da tabela 3.1 foi evidenciado que os Pedidos de Informacao representavam a maioria dos
processos que o departamento da GSL trata. A primeira vista, seria o Tipo de processo mais indicado
para automatizacdo dado o seu volume transacional elevado. No entanto, este Tipo de processo
padece de uma grande variabilidade, caracteristica que dificulta a possibilidade de automatizacao.
Neste caso especifico, ndo é possivel uma standardizacéo da forma de tratamento de cada processo,
visto serem todos muito dispares uns dos outros. Existe, ainda, um grau significativo de julgamento

humano sendo, também, um processo caracterizado por algumas excecdes.
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O Tipo de processo “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” tem caracteristicas que vao ao
encontro do que é esperado por parte de um processo adequado para RPA. A intervencdo dos
operadores neste Tipo de processo ndo exige o seu julgamento na tomada de decisao. Isto €, este Tipo
de processo pode ser descrito por regras de decisdo pré-definidas. Apesar de ndo ser o Tipo de
processo com o maior volume transacional, pela analise da tabela 3.1 pode concluir-se que tem uma
percentagem elevada. Por ultimo, este Tipo de processo tem uma classificacdo negativa no que toca a
sua standardizacao. Este aspeto, apesar de ser imprescindivel para que se possa construir um robot

de software, pode ser contornado, como apresentado mais a frente.

O Tipo de processo “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)” € muito semelhante ao Tipo de
processo “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)”. Na tabela 4.1 pode-se observar que as
classificacbes sdo exatamente as mesmas quando considerando as diversas caracteristicas. No
entanto, este Tipo de processo tem um volume transacional mais elevado, conforme é possivel ver na

figura 3.1.

O Tipo de processo “Atrasos Fornecimentos” tem um nivel de julgamento humano significativo, uma
vez que o tipo de tratamento nem sempre € o0 mesmo e varia consoante os artigos ou fornecedores em
questdo. E, assim, dificil de transcrever através de um s6 fluxograma a diversidade de reclamagoes
que podem existir dentro deste Tipo de processo. Para além disto, e de acordo com a tabela 3.1, apenas

representam 5% do volume transacional, néo se considerando expressivo.

O Tipo de processo “Guias Pendentes” € muito semelhante ao Tipo de processo “Atrasos
Fornecimentos”. Na tabela 4.1 constata-se que as classificacbes séo idénticas para as diversas
caracteristicas. No entanto, este Tipo de processo tem apenas uma percentagem de volume
transacional de cerca de 1%, n&o sendo uma valor relevante para ser considerado para automatizacéo.

Por fim, existem determinadas caracteristicas utilizadas nesta avaliacdo cuja classificacdo é igual para
os 5 Tipos de processo. Em todos os Tipos de processo sado utilizados essencialmente 2 softwares, o
SAP-ERP e o Outlook. Em alguns casos é também utilizado o MS Excel ou outro software de apoio.
Como referido no Capitulo IIl, o impacto dos erros na gestéo e tratamento de reclamacdes pode causar
problemas em toda a organizacao. Assim, espera-se que o nivel de servigo espera-se que seja elevado
em todos eles. Em relagdo ao custo de méo de obra, é facto de que este processo ndo acrescenta valor
a organizacdo diretamente uma vez que o seu objetivo é a correcdo de erros e monitorizagdo. Assim,
considera-se que o custo com os 1,5 operadores afetos ao processo seja elevado. Nenhum dos 5
processos se encontra standardizado. O facto de as reclamagfes serem realizadas através de e-mail
faz com que cada loja faca a reclamacdo de forma diferente, estando livre para introduzir as
informacBes que considera relevantes. Por isso, para que o processo fosse standardizado a
comunicacao entre as entidades envolvidas devia ser feita de igual forma independentemente de quem
faz a reclamacdo. Uma solugéo para a standardizac&o das reclamacdes poderia ser o preenchimento
de um formulario ou template dedicado ao problema em questédo, com campos de escrita com restricbes
préprias com base na informacédo a inserir. Todos 0s processos sd0 manuais e, consequentemente,
tém alguma probabilidade de erro humano, como por exemplo por introducéo de valores errados ou

digitacdo de informacéo incorreta.
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Considerando todos estes fatores, avaliou-se a viabilidade de automatizacéo nos diferentes Tipos de
processo. A tabela 4.3 apresenta as conclusdes desta andlise. Para simplificar os resultados, foram
utilizados apenas 3 niveis (“Sim”, “Potencial’ e “N&o). Para o nivel “Sim” consideram-se os Tipos de
processos que, podendo sofrer algumas alteracdes menores, estdo aptos para serem automatizados.
O nivel “Potencial”’ é utilizado para processos que, apesar de no futuro poderem vir ser considerados

para automatizagao, nao sao prioritarios nesta fase. Por fim, o fator “Nao” foi utilizado para os Tipos de
processo que teriam de ser consideravelmente alterados para se proceder a sua automatizacgéo.
Definiu-se também as caracteristicas com maior impacto para a deciséo de atribuicdo do nivel de cada

Tipo de processo.

Tabela 4.2 - Tipos de processos viaveis para automatizacao

Divergéncias

Divergéncias
9 de

Pedidos de
Informacgéo

Guias
Pendentes

de Atrasos

Quantidades
(CTT
Expresso

Quantidades Fornecimentos

(Fornecedor)

Automgtlzavel Sim Sim Potencial Potencial
N Variabilidade
Descrito por Descrito por \_/arlabllldade baixa e
" baixa e baseado
Fator critico regras de regras de baseado em
L . e . D < . em regras de
de aceitacao deciséo pré- decisao pré- g . regras de
- i, decisao pré- DX .
definidas definidas definidas deciséo pre-
definidas
Feito Eriice tra\;ggjc%ial tra\;ggjcq:)enal Elevada
de rejeicao - . variabilidade
baixo baixo

Dada a elevada variabilidade dos “Pedidos de Informacao”, este Tipo de processo nao foi selecionado
para automatizagéo. Os “Atrasos Fornecimentos” e as “Guias Pendentes” apesar de poderem vir a ser
automatizados no futuro, ndo justificam o investimento em automatizagdo, dado o seu volume
transacional baixo. Por isso, concluiu-se que a automatizacao seria realizada para os tipos de processo
“Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncia de Quantidades (CTT Expresso)”. Estes
dois Tipos de processos, em conjunto, correspondem a cerca de 33% do volume total, sendo por isso
relevante. O facto de ambos poderem ser descritos por regras de decisdo pré-definidas fator critico

para a automatizagao.

4.2 Tratamento de divergéncias de quantidades

No Capitulo Il foi referido que os softwares de RPA trabalham com base em fluxos de processo. Para
a construcdo deste fluxo no software de RPA, deve ter-se um elevado nivel de conhecimento do

processo. E aconselhavel, também, a construcdo de um fluxograma tradicional que represente na
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integra as atividades que os operadores desempenham no decorrer do processo, uma vez que pode

evidenciar aspetos de melhoria e ajudar na construcéo do fluxo no software de RPA.

Apos a selecao dos Tipos de processo “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncia de
Quantidades (CTT Expresso)” para automatizagéo, foi necessario um acompanhamento do dia-a-dia
dos 1,5 operadores responsaveis por realizar o processo. O objetivo era perceber em detalhe quais as
diferentes possibilidades de tratamento de uma reclamacdo destes tipos para que pudesse ser

construido um fluxo de processo que contemplasse as diferentes formas no tratamento.

Como referido no Capitulo lll, as “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncia de
Quantidades (CTT Expresso)” estdo relacionadas com erros referentes a artigos pedidos e que néo
foram satisfeitos ou foram fornecidos em quantidades ndo corretas, pelo fornecedor e armazém,
respetivamente. Estes pedidos de material séo elaborados/rececionados diariamente e os operadores
de loja confirmam se o material que chega em determinada encomenda esta de acordo com o
solicitado. Esta conferéncia é feita comparando a informacdo que consta na guia de material e o
material que efetivamente chegou. Por exemplo, se na guia de material consta a rece¢édo de 3 caixas
de determinado artigo, é expectavel que na conferéncia do material estejam também 3 caixas. Quando
existem disparidades, o operador de loja faz uma reclamacao referindo que a informacao da guia ndo

esta de acordo com o material, ou vice versa.

Na abertura de um processo, os operadores do departamento da GSL que tratam as reclamagdes
relacionadas com divergéncias de quantidades tém de classificar as mesmas como um dos dois Tipos
de processos mencionados. Esta diferenca na classificacdo esta relacionada com a unidade de
fornecimento dos artigos que € a forma como o mesmo dé entrada/saida no sistema informatico. Os
artigos podem ser fornecidos a unidade, caixa, rolo, pack, entre outros. Tal significa que, se um artigo
tem como unidade de fornecimento o pack, e cada pack tem 5 unidades, ndo é possivel solicitar 4
unidades do artigo. Quando é feita a requisi¢do de 1 pack, estdo automaticamente a serem requeridas
5 unidades do artigo. Por outro lado, se um artigo tem como unidade de fornecimento a unidade, o

requisitante do material € livre de fazer o pedido da quantidade que quiser do material.

Apesar de o0 armazém do Grupo ter espago para receber paletes, as lojas sdo apenas postos de venda
com espaco reduzido para ter material em stock. Por isso, e como € comum em varias organizagdes,
as paletes de artigos provenientes do fornecedor séo desagregadas no armazém do Grupo. Uma palete

de um artigo pode, por exemplo, conter 30 caixas e cada caixa ter centenas de unidades do artigo.

Para fazer a classificagdo da reclamagdo em “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)’ ou
“Divergéncia de Quantidades (CTT Expresso)” € necessario saber qual € a unidade de fornecimento
do artigo. Isto permite que os operadores do departamento da GSL percebam se o erro no fornecimento
€ do fornecedor ou do préprio armazém. Para melhor compreenséo, considere-se o exemplo de um
artigo genérico cuja unidade de fornecimento € o pack, tendo cada pack 5 unidades. Assumindo que o
operador de loja fez a requisicdo de 3 packs, quando faz a conferéncia do material apercebe-se que a

guia de material ndo esta de acordo com o material recebido, pelo que duas situag6es podem ocorrer:
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o operador de loja pode ter recebido uma quantidade superior a solicitada (1) ou pode ter recebido uma

quantidade menor que a solicitada (2).

Considere-se a situacdo em que a quantidade recebida é superior a solicitada (1). Existem entao dois
casos possiveis, consequentes desta situacdo: o operador pode ter recebido packs a mais (por
exemplo, em vez de ter recebido os 3 packs solicitados, receber 4 ou 5) (1.1) ou pode ter recebido
unidades a mais (por exemplo, em vez das 15 unidades solicitadas, 5 de cada pack, pode ter recebido
16 ou 17) (1.2). Atentando no primeiro caso, em que se recebem mais packs do que os solicitados, o
erro é atribuido ao armazém, sendo classificado como “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)”.
Como as paletes sao desagregadas no armazém, é dada entrada informatica de uma palete no sistema.
No entanto, este artigo é expedido como packs. Assim, se o operador de loja identifica a rececéo de
mais packs do que os que foram solicitados, é porque existiu um erro por parte do armazém ao colocar
4 ou 5 packs na expedicdo, em vez dos 3 packs solicitados. Analisando o segundo caso, em que se
recebem mais unidades do que as solicitadas, o erro € atribuido ao fornecedor, sendo classificado
como “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)”. Se o operador de loja da conta de mais unidades
do que a solicitadas, apesar de ter recebido os 3 packs, é porque 1 ou mais packs ndo tinham apenas
5 unidades em cada um, mas mais. O armazém do Grupo ndo tem interferéncia na composi¢do dos
packs, uma vez que se limita a desagregar a palete. Estes packs de 5 unidades sédo agregados pelo

fornecedor, que, por lapso, tera colocado mais unidades em determinados packs do que o suposto.

Analisando a segunda situacao em que é recebida uma quantidade inferior a solicitada (2), também
aqui existem dois casos possiveis, consequentes desta situacdo: o operador pode ter recebido packs
a menos (por exemplo, em vez de ter recebido os 3 packs solicitados, receber 1 ou 2) (2.1) ou ter
recebido unidades a menos (por exemplo, em vez das 15 unidades solicitadas, 5 de cada pack, ter
recebido 14 ou 13) (2.2). Atentando no primeiro caso, o erro € atribuido ao armazém, sendo classificado
como “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)’. Como explicado para o caso em que sao
recebidos packs a mais, existiu um erro do armazém ao colocar 1 ou 2 packs na expedi¢éo, em vez
dos 3 packs solicitados. Analisando o segundo caso, o erro € atribuido ao fornecedor, sendo
classificado como “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)”. Se o operador de loja da conta de
menos unidades do que as solicitadas, apesar de ter recebido os 3 packs, é porque 1 ou mais packs
nao tinham 5 unidades em cada um, mas menos. O armazém do Grupo ndo tem interferéncia na
composicao dos packs e assim sendo, deveriam ter sido colocadas menos unidades em determinados

packs do que o suposto.

A figura 4.1 representa 0s 4 casos descritos relacionados com o exemplo em que se considerou um
artigo genérico cuja unidade de fornecimento € o pack, sendo cada pack composto por 5 unidades. Na

figura inclui-se também a classificagdo quanto ao Tipo de processo.
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Figura 4.1 - Os 4 casos de divergéncias de quantidades para o exemplo descrito

Quando existe uma reclamacéo relacionada com divergéncias de quantidades, ela esta sempre

relacionada com um dos 4 casos apresentados. Para cada um dos 4 casos, o tratamento é diferente.

No caso em que é recebido um nimero de artigos superior ao solicitado e coerente com a unidade de
fornecimento (para o exemplo utilizado, packs a mais) (1.1) é criada uma guia (ficticia) Armazém — Loja
para o artigo em excesso. Esta guia € criada no armazém e enviada a loja e indica a saida do artigo
enviado em excesso. Na realidade ndo estd a ser enviado material, mas apenas a dar saida no
armazém do material que, por lapso, ja foi enviado. Assim, a loja podera dar entrada do artigo recebido
em excesso, acertando as suas existéncias. Da mesma forma, o armazém podera dar saida do pack

que enviou a mais.

Quando a quantidade em excesso do artigo ndo é coerente com a unidade de fornecimento (para o
exemplo utilizado, unidades a mais) (1.2) é feito o envio das unidades em excesso por correio registado
para 0o armazém, uma vez que a unidade de fornecimento do artigo é diferente da unidade de
fornecimento do material que chegou a loja em excesso, ndo é possivel a criacdo da guia porque o
sistema simplesmente ndo permite que se crie uma guia com uma unidade de fornecimento que néo é
a utilizada. Para o exemplo descrito, ndo seria possivel a criacdo de uma guia (ficticia) Armazém — Loja
com 1 ou 2 unidades a mais, visto que o artigo é fornecido aos packs. Assim, a loja que recebe as

unidades excedentes pode fazer a devolucdo dessas unidades ao armazém, acertando as existéncias.

No caso em que é recebida uma quantidade de artigos inferior & solicitada e coerente com a unidade
de fornecimento (para o exemplo utilizado, packs a menos) (2.1), o armazém envia a loja a quantidade
em falta. Este envio é feito por correio registado para a loja e ndo inclui uma guia de material. A razdo
pela qual isto acontece € que na guia onde foi detetado o erro, ja existe referéncia de que o material
em falta foi enviado, quando na verdade isso ndo aconteceu. Assim, a loja pode dar entrada da guia
original, ainda que incorreta, pois os artigos em falta ser@o enviados mal seja feita a notificag&o do erro
por parte do departamento da GSL. Para o exemplo utilizado, a loja daria entrada dos 3 packs, ainda
gue s0 tivesse recebido 1 ou 2, e 0 armazém enviaria por correio registado os packs que néo foram

entregues.
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Quando a quantidade do artigo em excesso nao é coerente com a unidade de fornecimento do mesmo
(para o exemplo utilizado, unidades a menos) (2.2) é feita a devolucdo informatica das unidades em
falta porque a unidade de fornecimento do ndo permite o envio dessa quantidade. Para o exemplo
descrito, ndo seria possivel o envio de 1 ou 2 unidades, visto que o artigo é fornecido em packs. Desta
forma, a loja da entrada dos 3 packs que corresponde a 15 unidades, mas devolve informaticamente
as unidades que nao recebeu. Através de uma transacao especifica. Assim, é possivel monitorizar as
falhas do fornecedor no que respeita ao envio do seu material ao armazém.

A tabela 4.3 resume os 4 casos de divergéncias de quantidades possiveis, bem como a resolucao

adotada pelo departamento da GSL para solucionar cada caso.

Tabela 4.3 - Tratamento de divergéncias de quantidades

Problema Resolucéo

1.2 Quantidade fornecida superior a | Envio das unidades em excesso por
Divergéncia quantidade encomendada correio registado
quantidades

(Fornecedor) 2.2 Quantidade fornecida inferior & | Devolucéo informética das unidades
guantidade encomendada em falta

1.1 Quantidade fornecida superior a | Criada guia Armazém — Loja para o
2. Divergéncia quantidade encomendada artigo em excesso

quantidades (CTT

Expresso) 2.1 Quantidade fornecida inferior &
guantidade encomendada

Envio sem guia em correio registado

4.3 Mapeamento do processo

ApOs o conhecimento detalhado do processo e do tratamento que € feito nas reclamacdes do tipo
“Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)” ou “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)’, o
mapeamento do processo foi subdividido em dois fluxogramas (figuras 4.2 e 4.3). No primeiro
apresentam-se as diferentes etapas que compde o tratamento de reclamac¢des quando a quantidade
recebida é superior a solicitada. No segundo, expdem-se as etapas que compde o tratamento de
reclamacdes quando a quantidade recebida € inferior a solicitada. O mapeamento do processo inclui
ndo sO as atividades desempenhadas pelos operadores do departamento da GSL, como também

identifica o fluxo de informacao entre o departamento e a loja ou o0 armazém.

Em ambos os fluxos, o processo tem inicio com a detegdo de erro na guia de remessa ou guia de
material. A loja envia um e-mail a notificar o departamento da GSL da situagcdo representa uma

reclamacéo. Neste e-mail o operador de loja inclui dados que considera importantes, entre 0os quais o
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namero da guia, codigo do artigo e a quantidade). Um dos operadores do departamento da GSL, ao
rececionar o e-mail, cria um processo em Outlook através da funcionalidade Tarefa. E neste momento
que o processo tem de ser classificado como “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)” ou
“Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)”. Para tal, o operador do departamento da GSL tem de
conhecer bem os artigos e as suas unidades de fornecimento. Por vezes, e dado o numero de artigos
com que o Grupo trabalha, tem de recorrer ao SAP-ERP para confirmar em sistema estes dados. Até
esta fase o processo é idéntico, independentemente da quantidade divergente ser superior ou inferior
a solicitada. De seguida, e para poder tomar a decisdo de como proceder, o operador do departamento

da GSL tem de saber responder a duas questdes principais:

1. A quantidade do artigo que foi enviada est4 em excesso ou em falta relativamente a solicitada?

2. A unidade de fornecimento do artigo é igual & unidade de fornecimento do artigo em

excesso/falta?

Se existiu 0 envio de quantidade em excesso e a unidade de fornecimento ndo € a mesma, o operador
do departamento da GSL responde ao e-mail da loja a solicitar o envio das unidades em excesso, por
correio registado, para o armazém (1.2). Por sua vez, a loja faz o envio do material ao armazém e
responde ao operador do departamento da GSL com o0 himero do registo de envio. O processo termina
com o reencaminhamento do e-mail da loja para 0 armazém por parte do departamento da GSL. Desta
forma, o armazém fica a par de que ira receber determinada quantidade do artigo que foi enviado em

excesso. O processo é entdo fechado no Outlook.

Por outro lado, se a quantidade enviada for em excesso, mas a unidade de fornecimento for a mesma
(1.1), é enviado um e-mail ao armazém com o pedido de elaboracdo de uma guia Armazém-Loja
referente a quantidade do artigo enviado em excesso. Por sua vez, 0 armazém cria a guia Armazém-
Loja e informa o departamento da GSL do nimero da mesma. Depois, o departamento da GSL
reencaminha o e-mail do armazém para a loja e fecha o processo no Outlook. Desta forma, a loja fica
a par de que deve inserir informaticamente o nimero da guia que é ficticia e que foi criada para acertar

as suas existéncias.

Se existiu o0 envio de quantidade insuficiente e a unidade de fornecimento ndo € a mesma, o operador
do departamento da GSL responde ao e-mail da loja a solicitar a devolu¢éo informatica do material em
falta (2.2). Por sua vez, a loja procede a devolugdo informatica e informa o departamento da GSL do
namero da guia de devolugdo através de e-mail. Este e-mail é reencaminhado para o armazém que faz
validacdo da guia e responde ao departamento da GSL a confirmar a aceitacdo da devolugédo. O
processo termina, sendo fechado no Outlook. Por outro lado, se a quantidade enviada for em falta, mas
a unidade de fornecimento for a mesma (2.1), é enviado um e-mail ao armazém com o pedido de envio
do material em falta para a loja, por correio registado. Por sua vez, 0 armazém responde ao e-mail do

departamento da GSL informando o nimero do envio por correio registado que € reencaminhado para
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a loja, sendo encerrado o processo em Outlook. A loja fica assim a par de que ira receber a quantidade
em falta com o nimero de registado informado por e-mail.

As figuras 4.2 e 4.3 representam, através de um fluxograma, as situacdes a tratar e os respetivos
tratamentos para quantidades enviadas em excesso e em falta, respetivamente. Como se pode

constatar, ha uma série de atividades que séo levadas a cabo por 3 entidades: a loja CTT, o
departamento da GSL e o armazém.

-
= i i -mai Envio de e-mail
O Detgc;ao deerrona Envio de e-mail Envio das unidades
guia de remessa paraaGSLa eIm €XCESSD Dor paraaGSL a
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o) fornecidas situagio 9 registo
-
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g
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Figura 4.2 - Mapeamento do processo para quantidades enviadas em excesso
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Figura 4.3 - Mapeamento do processo para quantidades enviadas em falta

4.4 Standardizacédo do processo

A principal caracteristica que reduz o potencial de automatizacao dos Tipos de processo “Divergéncias
de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncia de Quantidades (CTT Expresso)” é o facto de ndo se
encontrarem standardizados. No Capitulo 11l foram apresentados alguns e-mails com reclamacdes. Foi
possivel perceber que a informagéo ndo é apresentada de forma concisa e organizada. Adicionalmente,
0s operadores de loja, ao escreverem o e-mail com a reclamacado, podem até esquecer-se de incluir
informacgdes que poderdo ser importantes para o tratamento da reclamacao. Consequentemente, isto

poderd a levara um aumento do tempo de tratamento da reclamacao.

Para que o tratamento da reclamacéo possa ser desempenhado pelo robot de software, é necessario
garantir que Ihe chega toda a informacéo relevante para o tratamento da reclamacéo. A informacgéo nao
pode chegar de forma desorganizada ou incompleta. E necessario garantir que os operadores de loja
preenchem a informacgéo necesséria e de forma concisa. Para tal, considerou-se o desenvolvimento
de um formulério que pudesse ser utilizado pelos operadores de loja nos momentos em que
necessitassem de fazer reclamacdes de um destes dois Tipos de processo. Desta forma, seria possivel

inserir informacdes, tais como o nimero da guia de material ou o cédigo do artigo, em campos
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previamente estabelecidos. Estes campos conteriam informacdes que seriam armazenadas em

variaveis e utilizadas posteriormente pelo robot no processo de tratamento da reclamacéo.

4.4.1 Deciséao de criacdo de um formulério

Apb6s se considerarem algumas hip6teses para a construcdo do formulario, e em conversa com a
responsavel do Departamento de Gestdo de Stocks e Logistica, decidiu-se que deveria ser

desenvolvido um formulario em Excel. Esta decisao foi tomada considerando 2 perspetivas distintas:

e Preenchimento do formulario por parte dos operadores de loja: os operadores de loja do Grupo

estdo habituados a utilizar o Excel em diversas atividades do seu dia-a-dia, ndo introduzindo
uma grande alteracdo nos seus métodos de trabalho. Adicionalmente, ja existem na

organizacédo outros formularios desenvolvidos em Excel.

e Facilidade narecolha de informacéo por parte do robot: a utilizagdo de uma folha de calculo do

MS Excel permitiria que fossem definidas células especificas para a inser¢cdo da informacéo

relevante, garantido que o robot ficaria bem definido quanto as posi¢cfes dessa informacgéo.

Para a construcao deste formulario recorreu-se a funcionalidade Visual Basic for Applications (VBA) do
Excel, funcionalidade que permitiu o desenvolvimento de macros. Uma macro é desenvolvida através
da linguagem de programacdo do Visual Basic for Application e ndo € mais do que uma rotina
programada para desempenhar um conjunto de atividades de forma instantdnea. Por exemplo,
suponhamos que todos os meses um determinado operador de uma organizacao tem a necessidade
de criar um documento de contabilidade em que sao extraidos do sistema todos os clientes, bem como
os respetivos valor em divida. E possivel criar uma macro que identifique os clientes com dividas (por
exemplo, quando o valor em divida é diferente de 0) e que pinte as células respetivas a vermelho. A
utilizac@o desta macro permitira que, mesmo que 0s nomes e os valores de divida se alterem, seja
sempre possivel a identificagdo dos mesmos. As macros podem ser acionadas de diversas formas,
sendo a mais comum a utilizacdo de botbes, aos quais sdo associadas. Isto é, ao clicar num botédo que
tenha determinada macro atribuida, esta é acionada, desempenhando a rotina para a qual foi

programada.

Inicialmente, o objetivo era apenas criar um formulério que fosse de encontro aos dois Tipos de
processos a automatizar. No entanto, foi sugerido a responsavel do Departamento de Gestédo de Stocks
e Logistica que todas as reclamagBes comecassem a ser preenchidas neste formulario. Deixaria de
fazer sentido preencher algumas reclamagbes no formulario e outras enviadas por e-mail. A
possibilidade de preencher todas as reclamacdes no formulario permitiria ndo sé a standardizacéo dos

Tipos de processos a automatizar, mas também a standardizag&o da forma como todas as reclamacdes
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chegam ao departamento da GSL. Adicionalmente, poderia ser um primeiro passo para que, no futuro,
fossem automatizados os outros Tipos de processo. Assim, a sugestdo de melhoria foi aceite pela
responsavel do departamento da GSL e foi decidido que seria implementado o “Formulario de

Reclamacdes Internas — Gestdo de Stocks e Logistica”.

4.4.2 Formulario como meio de comunicacao

Este formulario passaria a ser utilizado como meio de comunicacéo no que respeita a qualquer tipo de
reclamacao por parte das lojas. No entanto, e visto que nao fazia parte dos objetivos desta dissertacao,
para poder criar um formulario que contemplasse os outros 3 Tipos de processos, seria necessario um
conhecimento aprofundado dos mesmos para perceber qual a informacao relevante a preencher pelas
lojas. Assim, optou-se por adicionar apenas um campo denominado “Outra reclamacao”, de texto livre.
Este campo seria destinado a preencher, em forma de texto livre, as reclamacgdes dos tipos “Atrasos
fornecimentos”, “Guias pendentes” ou “Pedidos de informagéo”, standardizando assim a forma como a
informacéo é enviada, independentemente do Tipo de processo.

Em conversa com a responsavel do Departamento de Gestao de Stocks e Logistica, a mesma solicitou
a inclusao de duas opgodes adicionais: uma denomina “Troca” e outra denominada “Requisicbes”. A
opgao “Troca” esta também ela relacionada com divergéncias de quantidades. Existem situagbes em
que determinado material é solicitado, por exemplo no tamanho S, e chega o mesmo material, mas no
tamanho L. Este € um caso em que, por um lado, estamos perante uma reclamag¢do em que se
considera nao ter sido enviado o artigo solicitado, considerando como “Quantidade em falta. Por outro,
€ também considerado como “Quantidade em excesso” visto que recebeu um artigo que néao foi pedido.
O campo “Troca” viria permitir ao operador de loja mais facilmente expor o artigo que recebeu, mas que
ndo devia ter recebido, e o artigo que nao recebeu, mas que devia ter recebido. Decidiu-se também
gue esta opcdo de reclamacado seria também automatizada. Assim, em vez de ser necessario o
preenchimento de dois formularios de reclamacédo (um como “Quantidade em falta” e outro como
“Quantidade em excesso”), apenas seria preenchido um. Quanto a opcédo “Requisi¢cdes”, esta foi
solicitada para permitir que existisse um local préprio onde as lojas pudessem realizar pedidos de
material. Apesar de as lojas ja o fazerem por e-mail, foi criado um campo de texto livre para esta opg¢éo,
tal como na opgéao “Outra reclamacgao”. Desta forma seria possivel expandir a utilizagao do formulario
a outras situacdes com o objetivo de que o formulario fosse utilizado e desenvolvido a medida das

necessidades de todos os envolvidos nos processos do departamento da GSL.

Na figura 4.4 apresenta-se a interface principal do “Formulario de Reclamagdes Internas — Gestao de

Stocks e Logistica”.
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VISTA PROTEGIDA Tenha cuidado, os ficheiros pro

Formulario de Reclamacdes Internas - Gestdo de Stocks e Logistica ﬁ ckt

Nome:

Reclamag&o: Escolha uma opglo Limpar selegao | | Submeter pedido

Ative a edicao e o contetdo do ficheiro na barra amarela em cima!

Figura 4.4 - Interface do “Formulario de Reclamagdes Internas — Gestédo de Stocks e Logistica”

No topo do formulario foi colocado o titulo do mesmo, bem como o logotipo da organizac¢éo. No limite
inferior do formulario foi adicionada uma frase de incentivo aos operadores de loja para ativarem a
edicdo e o contetido do ficheiro (Macros). Esta informacao foi adicionada pois, apo6s testes, alguns
operadores de loja referiam que ndo conseguiam editar ou visualizar as Macros desenvolvidas com
VBA. Isto acontecia por um de dois motivos: ou ndo sabiam que era necessaria a ativagdo do contetido
(macros) e edic&o, ou porque ndo reparavam na barra amarela no topo, apresentada pelo Excel. Esta
frase chamativa, com o fundo do texto da mesma cor que a barra que o Excel apresenta no topo, seria
uma ajuda para estes operadores de loja.

4.4.3 Criagdo do formulario

No inicio do formuldrio existe um campo para preenchimento do nome de quem solicita a reclamacao.
Abaixo existe um campo de escolha mdltipla para sele¢cdo da reclamacgéo pretendida. As opcdes
mencionadas anteriormente encontram-se disponiveis: “Encomenda mal fornecida — Quantidade em
falta”, “Encomenda mal fornecida — Quantidade em excesso”, “Troca”, “Requisigdes” e, por fim, “Outra
reclamacao. Existe um botdo de “Ok” que deve ser selecionado para validacdo da opcao desejada.
Este botdo tem associada a macro “Selegdo” que, consoante a opgéo escolhida, esta programada para
colar os campos de inser¢do de informacao necessarios a essa reclamacao. Estes campos encontram-
se numa folha auxiliar no mesmo documento. Esta segunda folha de Excel esta oculta e protegida,
sendo que apenas a chefe do Departamento de Gestdo de Stocks e Logistica tem acesso & mesma.
Caso seja preciso adicionar op¢des ou fazer alteracdes futuras, estas serdo desenvolvidas na folha
auxiliar e, posteriormente, entroncadas com a interface principal do formulario. A figura 4.5 apresenta
estes campos ocultos na folha auxiliar.
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Reclamacies:

Centro Orgamental: ] Unidade de Fornecimento:
UM — Unidades
Doc Sap: |:| BL - Blocos
C¥ - Caixas
Codigo do artigo: |:| MC - Macos
RO - Rolo
Quantidade: |:| |:| RM - Resma
FPL - Plano

Reclamacao:

Troca
Centro Orgamental: ] Unidade de Fornecimento:
UM — Unidades
Doc Sap: ] BL - Blocos
CX - Caixas
Codigo do artigo recebido: [ | MG - Magos
RO - Rolo
Quantidade: |:| I:I RM - Resma
FL - Plano
Codigo do artigo em falta: |:|
Quantidade: E— —

Reclamacao:

Outro problema

Descreva aqui o seu problema...

Figura 4.5 - Folha auxiliar oculta: campos associados a cada opc¢ao do formulario

A macro “Selec¢ao”, associada ao botdo “Ok”, esta programada para copiar e colar os campos na folha
principal, consoante a op¢éo de reclamacéo escolhida. Isto é, suponhamos que foi escolhida a opcéo
“Troca” na interface principal. Ao ser clicado o botdao “Ok”, a macro torna a folha oculta visivel,
desbloqueia a mesma, copia as células correspondentes aos campos da opgao “Troca” na folha oculta,
cola-os na folha principal e volta a ocultar e bloquear a segunda folha. Tudo isto é feito
instantaneamente. Ou seja, o utilizador do formulério ndo se apercebe que estes campos estdo numa
folha oculta ou como foi processada a Macro. V& apenas 0s campos aparecer quando clica no botéo
“Ok”. A macro “Selegdo” associada ao botdo “Ok” é apresentada na figura 4.6. E de salientar que
apenas se apresentam os comandos para quando a reclamacgéao escolhida € “Encomenda mal fornecida

— Quantidade em falta” e “Troca”, uma vez que é suficiente para compreender a execucdo da Macro.
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Sub Selegdo()

Application.ScreenUpdating = False
Sheets("gsl2019").Visible = True
Dim cell As Range

For Each cell In Range("D7")

If cell. Value = "Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta" Then
ActiveSheet.Unprotect
Sheets("gsl2019").5elect
Range("F13:123").Select
Selection.Copy
Sheets("Reclamagoes GSL").Select
Range("C9").Select
ActiveSheet.Paste
Range("D9").Select
ActiveSheet.Protect

Elself cell.Value ="Troca" Then
ActiveSheet.Unprotect
Sheets("gsl2019").Select
Range("F29:139").Select
Selection.Copy
Sheets("Reclamagoes GSL").Select
Range("C9").Select
ActiveSheet.Paste
Range("D9").Select
ActiveSheet.Protect

Elself cell. Value ="" Then
MsgBox ("Nédo foi selecionada nenhuma opgdo.”)

End If
Next cell

Sheets("gsl2019").Visible = False

End Sub

Figura 4.6 - Macro “Selegéo”

a) Macro “Sele¢ao”

A macro “Selegéo” comega por definir o comando “Application.ScreenUpdating” como False. E este
comando que fard com que a macro seja instantanea, apresentando apenas o resultado final da sua
execucao. De seguida, a folha auxiliar (gsl2019) fica visivel para que seja possivel copiar e colar os
campos necessarios a op¢do de reclamacdo escolhida. Foi também definida um ciclo If em que,
dependendo da opc¢édo escolhida de reclamacgéo na célula D7, serdo copiados campos de inser¢do de
informacéao para a folha principal do formulario. Por exemplo, se o valor da célula “D7” for “Troca”, entdo
a folha auxiliar sera desprotegida e serdo copiados 0os campos respetivos a esta opgdo para a folha
principal. A folha auxiliar € novamente protegida e oculta através do comando “ActiveSheet.Protect”.

Na eventualidade de ter sido selecionado o botdo “Ok” sem que tenha sido escolhida uma opcéo,
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aparecera uma mensagem no ecra que informa o utilizador de que nenhuma opcao foi selecionada. Na
figura 4.7 apresentam-se os campos de insergcdo de informagédo quando é selecionado o botdo “Ok”

para a opgao de reclamacao “Troca”.

ﬁ,‘\ ctt Formulario de Reclamagdes Internas - Gestao de Stocks e Logistica

Nome:

Reclamacdo: [ Ok| Limpar selegéo I Submeter pedido

Centro Orgamental:

Doc Sap:

Cédigo do artigo recebido:
Quantidade:

Cadigo do artigo em falta:

Quantidade:

Ative a edigdo e o contetido do ficheiro na barra amarela em cimal

Figura 4.7 - Opcéao de reclamagéo “Troca”

Nos campos em que seja necessaria inserir a quantidade de artigos em falta ou recebidos em excesso,
existe um campo adicional em que é solicitada a unidade de fornecimento desses artigos. Esta
informacéo é o que permitira responder a questao “A unidade de fornecimento do artigo € equivalente
a unidade de fornecimento do artigo em excesso/falta?”. Consequentemente, é também através deste
campo que sera possivel ir de encontro a regra de decisdo apresentada em cada um dos fluxogramas

de processo das figuras 4.2 e 4.3, ja apresentadas.

b) Macro “LimparSele¢ao”

Existe ainda um botado “Limpar selegao”. Este botdao tem também ele uma Macro associada que ira
apagar toda a informacéo introduzida pelo utilizador, bem como os campos que foram copiados da
folha auxiliar. Isto permite que, caso os utilizadores se enganem, possam recomecar de novo sem ter

de abrir um novo Formulario. Na figura 4.8 apresenta-se a macro “LimparSelegéo”.
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Sub LimparSelegao()

Application.ScreenUpdating = False

ActiveSheet.Unprotect
Range("B25:K37").Select
Selection.Copy
Range("B9").Select

Active Sheet.Paste
Range("D5").Locked = False
Range("D7").Locked = False

ActiveSheet.Protect

Range("D7") = "Escolha uma opgao”

End Sub

Figura 4.8 - Macro “LimparSelegéo”

Esta macro apresenta também apenas o resultado da sua execucao. Esté definida para ndo apresentar
os diferentes comandos que realiza quando € executada. De forma a simplificar a forma como a
informacéo inserida é apagada ou a op¢éo escolhida € removida, a macro “LimparSelec¢ao” copia e cola
na zona de inser¢do de informacdo um conjunto de células brancas. Adicionalmente, através do
comando “Range(“D7”) = “Escolha uma opc¢éo”, a célula D7 volta a apresentar a mensagem inicial

sugerindo ao utilizador a escolha de uma opcéo.

¢) Macro “SubmeterPedido”

Ap6s o preenchimento do formulario, os operadores de loja deviam envia-lo em anexo, por e-mail. No
entanto, e sempre com o objetivo de tornar todo o processo mais agil, foi sugerida uma melhoria
adicional a responsavel do Departamento de Gestao de Stocks e Logistica: a criagdo de um botdo de
envio dentro do formulario. Isto permitiria aos operadores de loja poupar tempo, enviando diretamente
ao departamento da GSL um e-mail com o formulario em anexo. Ao botdo “Submeter pedido” foi
associada a macro “SubmeterPedido” que, dada a extensdo de comandos para as diferentes opgdes

de Tipo de Reclamacéo, se apresenta parcialmente na figura 4.9.

A macro “SubmeterPedido” comecga por definir o Outlook como aplicacéo a utilizar, através do comando
“Dim aOutlook As Object”. Para a criagdo desta macro foram utilizados dois ciclos “If’. O primeiro inclui
as situacdes em que a célula D7, célula onde é escolhido o Tipo de reclamagéo, esta definida como
“Encomenda mal fornecida — Quantidade em falta” ou “Encomenda mal fornecida — Quantidade em

excesso”. Se assim for, entdo o segundo ciclo “If’ tem inicio. Neste ciclo faz-se a confirmacéo de que
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as varias células de insercdo de informacéo estdo preenchidas. Se tal ndo se verificar, aparece uma
mensagem sugerindo ao utilizador que preencha os campos em falta para a submissao do formulario.
Quanto todas as células de insercéo de informagéo estdo preenchidas, o formulario é gravado através
do comando “ActiveWorkbook.Save”. De seguida, a macro executa o envio do e-mail. Para tal, foram
definidos diferente parametros, tais como o assunto do e-mail, 0 anexo ou o destinatario do mesmo. O
corpo do e-mail enviado contém a informacao inserida no formulario, em formato de texto. Também o
assunto do e-mail enviado foi normalizado, apresentando sempre o Tipo de reclamacao escolhida. Foi
adicionado o comando “aEmailCC=aOutlook.GetNamespace (“MAPI").Session.CurrentUser.Address
Entry”. Este comando, ndo sendo necessario para que o formulario seja enviado ao departamento da
GSL, define como CC do e-mail o proprio utilizador do formulario. Desta forma, o utilizador fica com
uma coépia do formulario preenchido e do e-mail enviado. Aparece também uma mensagem que informa
o utilizador que o formulério foi subtido com sucesso e enviado para o departamento da GSL. A macro
executa ainda os comandos da macro “LimparSele¢ao”, voltando o formulario ao seu estado original e

pronto a utilizar novamente. Por fim, o formulario é fechado.

Sub Submeter Pedido()

Dim aOutlook As Object
Dim aEmail As Object
Dim rngeAddresses As Range, rngeCell As Range, strRecipients As 5String

Iif Range("D7").Value = "Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta” Qr Range("D7").VValue = "Encomenda mal
fornecida - Quantidade em excesso™ Then

If Range("D3").Value <> "" And Range("D9").Value <> "" And Range("D11").Value <> """ And Range("D13").Value
<="" And Range("D15").Value <> """ And Range("F15").Value <= """ Then

ActiveWorkbook.Save

Set aQutlook = CreateObject("Outlook. Application™)

Set aEmail = aOutlook.Createltemi(0)

aEmail. Subject = "Formulario de Reclamagées Intermas GSL: ™ + Range("D7") + " /f ™ & Range("D9™)
aEmail.Body = "Formularic de Reclamagées Internas GSL preenchido por ™ & Range("D5") & ™" +
vbMNewLine + vbNewLine + Range("C7") + " " + Range("D7") + vbNewLine + Range("C9") + " " & Range("D9™)
& vbNewlLine + Range("C11") + " " & Range("D11") & vbNewl ine + Range("C13") + " ™ & Range("D13") &
vbMNewLine + Range("C15™) + " " & Range("D15") & " " + Range("F15") + vbNewLine + vbNewLine +
"Formulério submetido com sucesso!™

aEmail. Attachments.Add ActiveWorkbook.FullName

aEmail.To = "andre.f.sousa@ctt.pt”

aEmail. CC = aOutlook.GetNamespace("MAPI"). Session.CurrentUser. AddressEntry

aEmail. Send

MsgBox "Formulario submetido com sucesso e enviado para a GSL!™

Application.ScreenUpdating = False
Active Sheet.Unprotect
Range("'B23:K37").Select
Selection.Copy

Range("B9").Select

Active Sheet.Paste
Range("D7").Select

Range("D7") = "Escolha uma opgao”
Range("D5") = ™
ActiveSheet.Protect
ActiveWorkbook.Save
ActiveWorkbook.Close

Else
MsgBox "Deve preencher todos os campos antes de submeter o pedido!™

End If

End If

Figura 4.9 - Macro “SubmeterPedido”

69



A figura 4.10 apresenta o e-mail enviado para o departamento da GSL e para o préprio utilizador que
fez a submissdo do formulério. E apresentada no corpo do e-mail a informac&o inscrita e anexado o
Formulario de Reclamag6es Internas preenchido. Como referido, o assunto do e-mail encontra-se

também standardizado.

% De v sousa5c@hotmail.com
Enviar Para FORNECIMENTOS LOGISTICA;
Cc sousa5c@hotmail.com
Assunto Formulério de Reclamacdes Internas GSL: Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta // 123456789

Formulario de Reclamacées Internas - Gestdo de Stocks e Logistica.xlsm o

05 75k8

Formulario de Reclamac8es Internas GSL preenchido por André Sousa:

Reclamagdo: Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta
Centro Orgcamental: 123456789

Doc Sap: 123456789

Cédigo do artigo: 123456789

Quantidade: 1 UN — Unidades

Formulario submetido com sucesso!

Figura 4.10 - Email de submissé&o de formulario enviado ao departamento da GSL

Em suma, a criacdo deste formulario permite que a informagcdo necesséria ao tratamento de
reclamacdes, e enviada ao departamento da GSL, seja preenchida de forma concisa e estruturada.

4.5 Automatizagcédo do processo com o software UiPath

45.1 Andlise de e-mails e formulério

Uma vez standardizado o processo, foi possivel comecar a desenvolver o robot de software. Foi
necessario, antes de mais, perceber como € que o robot iria reconhecer os e-mails relacionados com
reclamacdes. Isto é, os e-mail enviados diretamente a partir do formulario através da macro
“SubmeterPedido”. Como referido anteriormente, através do desenvolvimento do Formulario de
Reclamacdes Internas do departamento da GSL, foi possivel tipificar o assunto do e-mail submetido
aguando do preenchimento do mesmo. Assim, foi criada uma pasta dentro da caixa de entrada do
Outlook em que seriam filtrados os e-mails recebidos cujo assunto contivesse as palavras “Formulario
de Reclamacdes Internas”. E de salientar que o robot poderia ter sido desenvolvido para fazer esta

identificacdo, mas esta alternativa € bastante mais simples e préatica. Assim, foi definido que,
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diariamente, o robot analisaria a pasta “robot: GSL_Reclamacgdes” que filtrava os e-mails recebidos
cujo assunto conteria essas palavras. Na figura 4.11 apresenta-se a atividade de analise de e-mails do

UiPath, em que foi definido que a pasta a analisar do Outlook seria a “robot: GSL:Reclamagdes”

(¥ Andlise de e-mails

>

r:] Andlise de e-mails

4 Andlise de e-mails

Properties
UiPath.Mail.Outlook.Activities.GetOutlookMailMessages
B Common
DisplayName Analise de e-mails
TimeoutMS Specifies the amount of time (in
E Input
Account “andre.f.sousa@ctt.pt”
MailFolder "Robot: GSL_Reclamagtes”

Figura 4.11 - Atividade de andlise de e-mails

Caso a pasta tivesse algum e-mail por ler, este seria lido, fazendo também o download do ficheiro em
anexo para uma pasta provisoria. Para tal, foi criada a atividade “Flow Decision” no UiPath. Esta
atividade representa uma regra de decisdo simples e utilizada frequentemente nos fluxogramas
tradicionais. O valor “True” representaria as situagdes em que a pasta nao teria e-mails por ler. Se tal

acontecesse 0 processo terminaria. A figura 4.12 representa esta regra de deciséo.

True False
Double-click to view Double-click to view

[ Sem Formulérios O (¥’ Formularios por tratar

Formularios?

131 Ler E-mail + Guardar Form

4 action(s)
Double click to View

Figura 4.12 - Regra de decis&o na analise da pasta do Outlook “robot: GSL:Reclamagdes”
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Nos casos em que a regra de decisdo tomasse o valor “False”, tal significaria que haveria algum e-mail

por ler, dando continuidade ao processo para a leitura do e-mail e download do formulario.

Na leitura do e-mail seria necessario armazenar informacdes, tais como o remetente ou o niimero do
processo. Estas informacBes seriam Uteis mais a frente na abertura do processo ou no
reencaminhamento de e-mails. Como referido no Capitulo Ill, o departamento da GSL identifica cada
processo com um numero sequencial. Foi definido que, a partir do momento em que o robot passasse
a fazer o tratamento dos Tipos de Reclamagdo “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e
“Divergéncia de Quantidades (CTT Expresso)”, a estes processos seriam atribuidos um novo nimero
sequencial, podendo assim ser diferenciado do tratamento manual. Desta forma, para cada novo e-
mail de reclamacéo seria atribuido um nimero de identificagdo guardado na variavel “ID”. O valor desta
variavel seria continuamente incrementado em 1 unidade a cada novo e-mail tratado. A figura 4.13
representa 3 atividades “Assign”. Esta atividade é utilizada para armazenar em variaveis informagfes
em forma de texto ou niumero. Na primeira atividade “Assign” é guardado o assunto do e-mail. Nas duas

atividades “Assign” seguintes sdo guardados o remetente do e-mail e 0 niUmero do processo.

a6 VAR - Assunto do e-mail

EmailSubject = EmailLido(0).Subje

a6 VAR - E-mail Sender

EmailSender = EmailLido(0).From.

a«8 VAR - Numerar Processos

ID = ID+1

Figura 4.13 - Registo das variaveis de assunto e remetente do e-mail e do nimero do processo

ApOs este registo de variaveis, é feito o download do formulario. A figura 4.14 representa uma atividade
utilizada para guardar anexos de e-mail. E possivel ver que nas propriedades foi definida uma pasta de

arquivo no computador para o armazenamento destes ficheiros.

Properties ~ o |
UiPath.Mail.Activities.SaveMailAttachments
E Common
DisplayName Guardar Formulario
E Input
FolderPath “CA\CL_Reclamacoes\2019"

Figura 4.14 - Arquivo do formulério
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45.2 Analise do estado do processo

No tratamento de uma reclamacao, o processo respetivo podera encontrar-se em diferentes estados,
como abordado no Capitulo Ill. Quando um e-mail de reclamacdes é recebido, € necessario perceber
se o processo Outlook respetivo precisa de ser criado ou se, por outro lado, ja existe um processo em
andlise. Para tal, foi novamente utilizada uma regra de decisdo no UiPath. Esta regra de decisédo tem
por base a identificacdo de determinados caracteres no assunto do e-mail. Como referido
anteriormente, através da macro desenvolvida no formulario foi possivel standardizar o assunto do e-
mail. No entanto, e como veremos mais adiante na seccéo referente a abertura do processo, o assunto
do e-mail sofrerd uma alteracdo passando a conter mais informacdo. Assim, esta regra de decisédo
define como “False” os e-mails cujo assunto seja o standard. Isto €, os e-mails que ainda nao sofreram
qualquer tipo de andlise e foram enviados diretamente a partir do formulario apés o preenchimento da
reclamacao. Como “True”, foram definidos os e-mails cujo assunto ndo é o standard. Assim, é possivel
ter uma distingdo clara entre processos que ainda ndo foram abertos e processos ja em tratamento.
Para compreender melhor esta regra de deciséo, serdo analisados separadamente os dois cenarios
possiveis (abertura e fecho de processo). E de realcar que, até entdo, o robot comporta-se da mesma
forma, independentemente do estado do processo.

.
[,] Abertura processo
oF Fecho processo O v p

True False

Double-click to view n '
Nt ithle Flicl Towr
Loubile Click 10 View

Flow Decision

Figura 4.15 - Regra de deciséo para o estado do processo

45.3 Abertura de processo em Outlook

Foi referido que, apesar de o formulario conter varias op¢des de preenchimento, apenas as opcdes
“Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta”, “Encomenda mal fornecida - Quantidade em
excesso” e “Troca” seriam automatizadas. Para tal, seria necessario filtrar estas 3 opgdes. Foi entdo
criada uma variavel chamada “Reclamacbes GSL” que guardava em formato de texto a informacéo
contida na célula D7, célula onde é definida a opgdo de reclamacdo a preencher no formulario.
Adicionalmente, o numero de processo associado a variavel ID seria também inscrito no formulario.
Para tal, e visto que o formulario se encontra sempre protegido, foram criadas duas macros adicionais
de desbloqueio e bloqueio da folha. O software UiPath tem uma atividade especifica que, indicando
qual o nome do ficheiro Excel a operar, ativa determinada macro. Assim, sempre que um novo
formulario fosse guardado, este seria aberto, a macro de desbloqueio seria ativa e o robot escreveria
na célula K22 o nimero de processo associado. O formulario seria novamente protegido, ativando a

macro de bloqueio. A figura 4.16 representa o referido.
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i3] Tratamento do Excel

»

VAR - Tipo de Reclamacgio

"Reclamacdes GSL" D7

>

r:] Inserir ID no Excel

>

1L Execute Macro

"Desbloguear”

>

» Write Cell

"Reclamacdes G5L” "K22"

"I" + (800000000 +ID).ToString + "1°

>

XL Execute Macro

"Bloguear”

Figura 4.16 - Tratamento do formulario

Uma vez feito o tratamento do formulario, seria agora possivel individualizar os diferentes tratamentos
consoante a opgao de reclamacgéao preenchida. Para tal, foi adicionada a atividade “Flow Switch”. Esta
atividade analisa uma determinada variavel e, consoante o seu valor, encaminha o processo para o
tratamento especifico. Por exemplo, na figura 4.17 a atividade “Flow Switch” analisa a variavel
“Reclamacgdes GSL”. Se o valor gravado na variavel for “Encomenda mal fornecida - Quantidade em
falta” entdo o robot ird seguir um caminho dentro do fluxo diferente do caminho que seguiria caso o

valor gravado fosse “Troca”.

Encomenda... °:>> Troca

Iy Quantidade em falta iyl Troca

Flow Switch

E:T Quantidade em excesso

Figura 4.17 - Analise da opc¢éo de reclamagéo
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Apos determinagao das atividades a desempenhar com base na identificagdo da variavel “Reclamacgotes
GSL”, seria entao analisado o formulario com maior detalhe. Para tal, novas variaveis foram criadas
para armazenar o cédigo de material, a unidade de fornecimento e nimero do documento SAP. Estas
informacdes sdo inscritas em células pré-definidas do Excel, como ja foi abordado, e sé&o

imprescindiveis para a abertura do processo em Outlook.

l:] Variavéis - Ler Excel

VAR - Cédigo Material SAP ¥

Doubl

VAR - Unidade Fornecimen ¥

Doubl

VAR - Documento SAP ¥

Double-click to view

o

Figura 4.18 - Leitura de variaveis

Depois de obter os valores destas variaveis seria entdo possivel analisar em SAP se a unidade de
fornecimento do artigo em questdo seria equivalente & unidade de fornecimento do artigo em excesso
ou falta. Para tal, o robot teria de fazer log in em SAP, abrir o modulo de pesquisa de informacao sobre
os artigos, colar o cédigo de artigo inserido no formulario e guardado em variavel e analisar se a unidade
de fornecimento inserida no formulario era coincidente com a unidade de fornecimento do artigo em
SAP (Figura 4.19). Caso fossem coincidentes, estariamos perante um Tipo de processo de
“Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso). Caso ndo o fossem, seria entdo do Tipo “Divergéncias

de Quantidades (Fornecedor)”.

Para fazer esta distingdo e determinar qual o Tipo de processo em questéo, foi criada uma atividade
“If"..."A unidade de fornecimento preenchida pela loja foi guardada na variavel
“UnidadeFornecimentoCliente”. A unidade de fornecimento indicada em SAP foi associada a variavel
“UnidadeFornecimento. A condigao “If” permitia que esta condi¢do fosse analisada e, consoante o seu
resultado, que o robot atuasse de acordo com a situagdo. Esta condicao apresenta-se na figura 4.20.
Nesta figura esta a ser analisado o caso em que o robot trata a opgao do formulario “Encomenda mal
fornecida - Quantidade em falta”. Uma condi¢cdo idéntica acontece também no caso em que no
formulario é selecionada a opgdo “Encomenda mal fornecida - Quantidade em excesso”, tal como fpo

abordada na analise dos fluxogramas das figuras 4.2 e 4.3.
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&

P Abrir SAP e Escolher médu

Double-click to view

«

f+| Transagdo Unidade Forneci

click to view

«

fe ) Inserir Codigo Material

click to view

&

ls | Selecionar Dds.gerais centr

Double-click to view

&«

f¢.| Inscrever Centro e Depésits

Double-click to view

«

Grava Pagina SAP

click to view

Figura 4.19 - Atividades de SAP

Como foi abordado anteriormente, caso a unidade de fornecimento preenchida pela operador de loja
seja idéntica a unidade de fornecimento do artigo em SAP, estamos perante uma situagdo em que foi
um erro de fornecimento por parte do armazém. Isto €, um Tipo de reclamacao que seria classificado
como Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso). Se tal acontece, a condigdo € verdadeira e o robot

executa as atividades apresentadas do lado esquerdo da figura 4.20.

Antes de existir este formulario, as respostas para tratamento do problema eram enviadas por e-mail,
independentemente da resolugdo do problema passar pela loja ou armazém. De forma a garantir que
todo o fluxo de informacéo entre as 3 entidades fosse feito através do formulario, foram criada 4 macros
de resposta para cada 1 das 4 situa¢gdes apresentadas na tabela 4.3. No caso analisado na figura 4.20
(Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta) o departamento da GSL enviaria um e-mail ao
armazém informando o mesmo de que houve um erro no envio. Adicionalmente, seria solicitado que
fizesse a regularizacdo da situacéo, enviando a quantidade em falta para a loja. Com a criacdo destas
4 macros, seria possivel responder de forma standardizada para o armazém/loja. Isto é, o robot foi
desenvolvido para que, consoante o tipo de problema em questéo, executasse determinada macro e
enviasse a resposta com o tratamento para o armazém/loja. Para melhor entender, apresenta-se na
figura 4.21 aquela que seria a resposta a utilizar no caso de “Encomenda mal fornecida - Quantidade
em falta”, sendo a unidade de fornecimento preenchida pela loja de acordo igual & unidade de

fornecimento do artigo em SAP.
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.f." UnidadeFomecimentoloja=UnidadeFornecimento ?

Condition

UnidadeFernecimentoCliente=UnidadeFormecimento

Then Else
31 Resposta + Task A 31 Resposta + Task A
L Macro: QFaltaEnvioloja B=2 I Macro: QFaltaGuiaDevolug: %
Double-click to view Double-click to view

b 41 Criar Task Outlook

«

" Task Qutlock criada b= & Task Outlook criada 4
Double-click to view Double-click to view
1 Resposta para Armazém W = Resposta para Cliente b

Double-click to view

«

¥ Formulario enviado
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viEw Double-click to view

Figura 4.20 - Analise da unidade de fornecimento

Formulario de Reclamagoes Internas - Gestao de Stocks e Logistica ﬂ\ ctt

Nome: [ André Sousa ]

Reclamacédo: Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta Ok | Limpar selegio | I Submeter pedido |

Centro Orgamental: 123 ]

Doc Sap: 123 ] :

I Porfavor, envie a quantidade em falta para a loja

Cédigo do artigo: 123 | I einsira no campo em baixo o numero de registo:

| &9
Quantidade: 1 | [UN — Unidades| \ (A preencher pelo armazém) 1

Ative a edigdo e o contelido do ficheiro na barra amarela em cima!

Figura 4.21 - Macro de resposta

Como podemos ver na figura 4.20, o robot ativa a macro “QFaltaEnvioLoja”. A semelhanga das
restantes macros desenvolvidas no formulario, também esta macro funciona copiando e colando as
células da folha auxiliar na folha principal. Existem 4 macros, contendo cada uma delas um tratamento
diferente. A macro copia também um campo que informa o cliente (loja) ou 0 armazém de que deve
preencher aquele campo. Este campo pode ser preenchido com um nimero de guia de devolugdo, um
namero de registo de envio ou um numero de guia de envio de material & loja. Na figura 4.22
apresentam-se 0s campos que séo copiados e colados para cada uma das 4 situagdes possiveis, bem

como as informag8es de procedimento enviadas ao armazém/loja.
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Respostas de tratamento

Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta
QFaltaGuiaDevolugdo (Envio para a loja) QFaltaEnvioloja (Envio para o armazém)
Por faver, preceda a devolugio informatica da Por faver, envie a quantidade em falta para a
quantidade em falta e insira no campo em baixo o loja e insira no campo em baixo o numero de
numero da guia de devolugio: registo:
| (A preencher pelo cliente) | | (A preencher pelo armazém) |
Encomenda mal fornecida - Quantidade em excesso Encomenda mal fornecida - Quantidade em excesso
QExcessoEnvioArmazem (Envio para a loja) QExcessoCriacdoGuia (Envio para a loja)
Por faver, envie a quantidade em excesso para o Per favor, crie uma guia com a quantidade
armazém (MARL) e insira no campo em baixo o enviada em excesso para a loja e insira no
numere de registo: campeo em baixo o seu numere:
| (A preencher pelo cliente) | | (A preencher pelo armazém) |

Figura 4.22 - Respostas ao formulario

Ainda acerca da figura 4.20, podemos ver que o robot, apés a execu¢do da macro respetiva a cada
situacgdo, cria a Task em Outlook. Uma vez que toda a informacgdo necessaria ao preenchimento da
Task ja foi armazenada em varidveis, basta indicar ao robot que deve abrir a aplicacdo de Outlook e
criar uma novo processo de reclamagdo. Para tal, sao criadas atividades de “Click” e “Type Into”. Em
cada campo de preenchimento, € escrita a designacao da variavel. O formulério é também anexado ao

campo onde previamente era anexado o e-mail de reclamacéo. O processo é criado.

Para finalizar a abertura de processo, falta apenas enviar o formulério por e-mail, jA com a macro de
sugestdo de tratamento executada. Na figura 4.20 pode ser visto que, para 0 caso em que a unidade
de fornecimento preenchida pela loja e a unidade de fornecimento do artigo em SAP séo idénticos, o
e-mail é enviado para o armazém. No caso em que tal ndo acontece, estamos perante uma situagéo
em que € a loja que deve proceder a devolugdo informatica, sendo por isto, enviado um e-mail para a
mesma. Na figura 4.23 podemos ver como o robot foi desenvolvido para enviar a sugestdo de
tratamento ao armazém, no caso de “Encomenda mal fornecida - Quantidade em falta”, sendo a
unidade de fornecimento preenchida pela loja de acordo igual & unidade de fornecimento do artigo em
SAP.

Nas propriedades da atividade “SendOutlookMail” é definido o destinatario, o corpo do e-mail, bem
como o assunto. Neste caso, o destinatério € o armazém. No corpo do e-mail é escrita uma mensagem
standard sugerindo a quem a recebe que deve abrir o formulério anexado em e-mail e preencher a
informacéo solicitada. O assunto do e-mail que, como foi referido, era standardizado também, sofre

uma alteragdo passando a incluir o nimero do processo em questéo.
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Expression Editor ?

Body (String)

"Esta é uma mensagem automaética:

Foi analisada uma situagéo irregular.

Por favor, preencha o formulario em anexo
Resposta para Armazém com a informagéo solicitada e submeta o pedido.

To EmailArmazém

Subject | " + (800000000 +ID).ToString + "1" + " - "+ Informagéo adicional:

Body "Esta @ uma mensagem automatica: Quando submete o pedido, o formulario

preenchido ¢ enviado para a Gestao de Stocks

Properties

k Logistica (GSL) e a situagdio ser acompanhada.”
UiPath.Mail.Outlook Activities.SendOutlookMail
Attachments

Common

E Email

OK C

Body Esta é uma mensagem automatica:

Subject “[* + (800000000 +ID).ToString + ] + | ...

Figura 4.23 - Resposta para armazém

A abertura de processo da-se por concluida, cumprindo com o que era previamente feito pelos

operadores responsaveis pelo tratamento deste tipo de e-mails:

e Abertura de processo em Outlook: inser¢do de informacdao relativa a nUmero de processo, guia

de devolugéo, assunto, atualizacéo do estado do processo, entre outros.

e Analise da informacdo em SAP: confirmacéo da unidade de fornecimento do artigo em questéo.

e Resposta ao armazém/loja: envio de mensagem com o formulario em anexo e informacao de

como proceder no tratamento.

45.4 Fecho de processo em Outlook

Para dar fecho de processo, é expectavel que exista uma resposta no formulario por parte da loja ou
armazém. Ou seja, é expectavel que o campo a preencher, e que é colado na folha principal do
formulario através de 1 das 4 possiveis macros de sugestao de tratamento, esteja preenchido. Para tal,
o formulario foi desenvolvido de forma a que fosse obrigatério esse preenchimento. Caso 0 campo nao
seja preenchido, o formulario ndo permite o seu envio, fazendo aparecer uma mensagem que informa

o cliente/armazém de que deve responder no campo destinado ao efeito.

Como referido em 4.5.3, existe uma regra de decisdo que separa o tratamento do robot perante
processos ja em analise ou processos ainda por tratar. Quando o robot faz a leitura dos e-mails e
guarda o assunto dos mesmo como variavel, identifica se ja existe um niamero de processo no assunto.

Caso isto aconteca, o robot sabe que é um processo ja em andlise.

Para o fecho do processo, e considerando o desenvolvimento do robot de acordo com os fluxogramas
apresentados nas figuras 4.2 e 4.3, basta apenas definir o estado do processo j& em analise como

concluido, anexar o formulario ao processo e fazer o reencaminhamento do mesmo. O e-mail de
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reencaminhamento (loja ou armazém) serve apenas de notificagdo para a outra entidade. Isto é, no
exemplo em que é a loja a devolver os artigos que recebeu em excesso e preenche o formulario com
um ndmero de registo, 0 armazém € informado de que chegara material proveniente dessa loja. Outro
exemplo, é o caso em que o formulario foi preenchido pelo armazém informando do envio de material
em falta para a loja. Neste caso, sera a loja a ser notificada por Ultima, informando a mesma de que ird

receber material.

Assim, e como pode ser visto na figura 4.24, foi criada uma condicao “If’ através de uma atividade do
UiPath. A variavel “EmailCliente” corresponde ao e-mail da loja que solicitou a reclamacéo inicialmente.
A variavel “EmailSender” ao e-mail enviado por quem preencheu o formulario de acordo com a sugestao
de tratamento. Assim, a regra de decisao diz que, caso o e-mail recebido com um nimero de processo,
ou seja, ja em tratamento, for igual ao e-mail da loja, entdo o armazém deve ser notificado. Assim, é
feito o reencaminhamento do formulario para o armazém. Por outro lado, se quem preencheu o
formulario de acordo com a sugestédo de tratamento foi um e-mail diferente do da loja (Que s6 podera
ser o e-mail do armazém), entdo a loja deveré ser notificada. Assim, é feito o reencaminhamento para

do formulério para a loja.

ﬁ"@ Reencaminhamento E-mail

Condition

EmailCliente=EmailSender

Then Else
tﬁ Reencaminhamento Armaz ¥ rtj Reencaminhamento Cliente ¥
2 action(s) 2 action(s)
Double click to View Double click to View

Figura 4.24 - Reencaminhamento de e-mail

Por fim, basta alterar o estado do processo para “Concluido” e anexar o formulario ao mesmo para que
se possa considerar o processo fechado. Para tal, basta programa o robot para clicar nos diferentes
menus até chegar ao processo pretendido e alterar o seu estado. O formulario € anexado de forma

semelhante.

O fecho de processo da-se por terminado, cumprindo com o que era previamente feito pelos operadores

responsaveis pelo tratamento deste tipo de e-mails:

e Fecho de processo em Outlook: alteracéo do estado do processo para Concluido;
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e Atualizacdo do processo: formulario de reclamacédo anexado ao processo, a semelhanca da

troca de e-mails que era anexada anteriormente;

e Resposta ao armazém/lgja: envio de mensagem com o formulario em anexo para informar

loja/armazém do estado finalizado do processo.

455 Testes e Validacéao

Apesar de terem sido feitos continuamente testes ao longo do desenvolvimento do robot, apés a
conclusdo da programacédo do mesmo foram realizados testes adicionais. Nestes testes tentou forcar-
se o erro para encontrar pontos de melhoria em eventuais exce¢fes. Dado que as atividades
desempenhadas pelo robot sdo simples, os erros existentes poderiam advir do preenchimento do
formulario. Seria de esperar que existisse esquecimento no preenchimento de um campo ou a insercao
do nimero errado em determinado campo. Percebeu-se entdo que quanto maior fosse a garantia de
que o formulario se encontrava bem preenchido, melhor seria o desempenho do robot no processo.
Assim, nos campos do formulério onde era inserida informac&o pela loja, adicionaram-se regras de
validacéo para que a informacao fosse preenchida de forma correta. Os campos do formulario foram
definidos com regras tais como a insergcao de um namero pré definido de caracteres, rejeicao de texto
em campos onde seriam expectaveis apenas nimeros, etc. Por exemplo, ao inserir um niimero de guia
em que sdo esperados 8 algarismos, apenas seria possivel submeter o formulario se nesse campo

tivessem preenchido exatamente 8 algarismos.

Na figura 4.25 encontra-se o robot de tratamento de reclamacgfes para os Tipos de reclamacéo
“Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)’ e “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)’. E
importante referir que muitas das atividades apresentadas anteriormente encontram-se das atividades
apresentadas na figura. Por exemplo, dentro da atividade “Abertura processo” estdo as atividades
representadas nas figuras 4.19 e 4.20. Estas, por sua vez, tém também mais atividades incorporadas.

Seria dificil apresentar nesta dissertagdo toda a estrutura do robot, dada a sua arquitetura complexa.

E importante que o robot se apresente organizado e intuitivo, caso exista a necessidade de fazer

alteracdes por outra pessoa que ndo esteja familiarizada com o processo.

Atentando na figura 4.25, podemos ver que quando o0 processo acaba existe uma atividade chamada
“GSL_Reclamacgbes Sucesso” que, apos terminar uma abertura ou fecho de processo, move o e-mail
recebido para uma pasta de Outlook proprio para os e-mails tratados pelo robot. Podemos também ver
que existe uma atividade que fecha o SAP e o Outlook, de forma a ndo sobrepor continuamente janelas
novas, diminuindo o seu desempenho. Por ultimo, existe uma atividade chamada “Atualizar ID”,

responsavel pela incrementacdo de 1 unidade no nimero de processo.
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® (@ Anglise de e-mails
Double-click to view

Start

B‘ Sem Formularios B/ Formularios por tratar
True False

Double-click to view Double-click to

Formularios?

[:] Ler E-mail + Guardar Form

D Atualizar ID

Double-click to view

:Tg': Fecho processo [:] Abertura processo
o Jue False R [#] Close Outiook and SAP

Double-click to view

Flow Decision

[:] GSL_Reclamag@es Sucesso

(© Delay Sseconds

Figura 4.25 - Arquitetura do robot (vista geral)

4.6 Resultados esperados e poupancas

Dada a configuragdo do robot com detalhe e apés uma andlise completa dos fluxos do processo, é
esperado que o mesmo se comporte de forma fidvel, cumprindo com os padr8es exigidos. Claro esta
que apenas o tempo podera evidenciar eventuais excec¢des e possiveis erros. Estes facilmente poderao

ser corrigidos através da criacdo de novas atividades ou alteracdo das mesmas.

Foi feita uma analise aos valores de poupanca esperados com base nos valores dos Ultimos anos,
como se apresenta na tabela 4.4. Consideraram-se o0s valores de quantidade de processos do Tipo
“Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)”. Foram
também aferidos os dias Uteis de trabalho desses mesmos anos e calculado o tempo médio, em dias,
despendido em cada ano com o tratamento deste dois Tipos de Reclamagdo. Para o célculo da
poupancga de FTE’s fez-se 0 quociente entre o total de dias gasto com os dois Tipos de processo e 0s
dias Uteis de trabalho desse ano. Para obter o nimero de horas diarias poupadas, multiplicou-se o valor
poupado de FTE'’s por 8 horas (1 FTE).
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Tabela 4.4 - Poupancga na carga horarios dos operadores

2019

2016 2017 2018 (até

22103

Total dos tipos de processos 1 e 2 1251 33% | 2420 33%|1702 32% | 1820 37% | 367 35%
Tempo médio despendido com 0s processos 123 125 118 139 30
1 e 2 (dias)
Poupancga (FTE's) 0,49 0,50 0,47 0,55 0,52
Poupanca (horas diéarias) 3,9 4,0 3,8 4,4 4,2

Pela andlise dos valores de poupanca em horas diarias, é possivel perceber que poderao ser poupadas
cerca de 4 horas do dia de trabalho. Este valor traduz-se em 0,5 FTE'’s, sendo um valor bastante
significativo no contexto do departamento. Considerando os 1,5 operadores responsaveis pelo
tratamento e gestdo de reclamacgdes internas ao nivel da logistica e gestao de stocks (1,5 FTE’s),

conseguiu-se uma poupanga de cerca de um tergo de FTE’s.

Em relacdo a poupan¢ca monetaria, é dificil precisar. Como referido no Capitulo I, a Capgemini
Consulting (2016) sugere que uma licenca de RPA podera custar entre um ter¢o a um quinto do preco
de um empregado a tempo inteiro. Claro € que esta informacao varia de acordo com o setor, tipo de

trabalho e complexidade do robot. Ainda assim, € percetivel que existira uma poupanca nos custos.

Por dltimo, e ndo menos importante que as poupancas referidas, a automatizagdo parcial deste
processo permitird um maior controlo, fluidez na troca de informacéo e reducdo de eventuais erros,

quer por parte dos operadores de loja, quer pelos operadores do departamento da GSL.

4.7 Sintese do capitulo

Neste capitulo comecou-se por fazer uma analise aos 5 Tipos de processo da gestdo e tratamento de
reclamacdes ao nivel da gestdo de stocks e logistica. Para tal, foram utilizadas as caracteristicas mais
relevantes para que um processo seja indicado para automatizacdo de RPA. Apds esta andlise,
percebeu-se que os Tipos de processo mais relevantes seriam as “Divergéncias de Quantidades

(Fornecedor)” e “Divergéncias de Quantidades (CTT Expresso)”.

Em relacdo a estes dois Tipos de processo, foram apresentados 0s 4 casos possiveis que podem levar
a que exista uma reclamacéo, sendo eles o fornecimento de quantidades superiores ou inferiores a
solicitada, podendo esta divergéncia estar de acordo ou ndo com a unidade de fornecimento do artigo.
Assim, definiram-se duas principais regras de decisdo que permitem a caracterizacdo da reclamacéo
quanto ao Tipo de processo. A primeira regra de decisdo define se a quantidade recebida foi em
excesso, ou se, por outro lado, ndo foram recebidos os artigos pedidos na totalidade. A segunda regra

de decisdo esta relacionada com a unidade de fornecimento do artigo. Neste caso, é importante
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perceber se a mesma é coincidente com a quantidade divergente recebida na loja. Adicionalmente,
apresentaram-se 2 fluxogramas referentes ao tratamento de divergéncias de quantidades: o primeiro

para quantidades enviadas em excesso e o segundo para quantidades em falta.

Ainda neste capitulo, foi exposta a construcao de um formulario que permitisse uma comunicacao mais
concisa entre o departamento da GSL, as lojas e 0 armazém. Para a construcéo deste formulario foram
utilizadas macros e foram definidos campos de preenchimento especificos e claros, garantindo que a

informacéo relevante para o tratamento do processo era disponibilizada pelas partes interessadas.

Por fim, foi apresentada a arquitetura do robot. Para tal, foram explicadas as atividades do UiPath que
foram utilizadas de forma a garantir que o processo desempenho pelo robot ia de acordo com o que
era realizado pelos operadores de forma manual previamente. A construgdo deste robot foi feita com

base nos fluxogramas apresentadas, bem como as regras de decisdo que foram definidas.

No capitulo V serdo apresentadas as principais conclusdes e potencialidades do trabalho desenvolvido,
bem como as limitagBes da abordagem efetuada. Por fim, definem-se algumas sugestdes para trabalho
futuro no ambito do processo de gestdo e tratamento de reclamacdes ao nivel da gestdo de stocks e

logistica.

84



5 Conclusoées, limitagoes e desenvolvimentos futuros

5.1 Conclusdes e potencialidades do trabalho desenvolvido

Dada a competitividade das organizagGes e o rapido desenvolvimento de novas tecnologias, cada vez
mais € inevitavel o acompanhamento desta evolugdo. A andlise e a implementacdo de novas
estratégias sdo imprescindiveis para a reducdo dos custos, erro humano e standardizacdo de

Processos.

Com o trabalho desenvolvido foi possivel definir detalhadamente o processo através do seu
mapeamento, tornando mais evidente possiveis melhorias. A documentacédo de processos é importante
pois torna possivel a sua andlise, quer por colaboradores familiarizados com o mesmo, quer por

colaboradores de outras areas.

A criacao do formulario simplifica a gestéo da informacao, passando a ser possivel que num sé ficheiro
seja agregada toda a informacéo referente a esse processo. Adicionalmente, o formulario permitiu a
standardizag&o do fluxo de informacgéo entre as entidades envolvidas. A ferramenta Visual Basic for
Applications do Excel pode ser um aliado importante para colmatar eventuais falhas, sem a

necessidade de investimentos de grande valor por parte das organizacoes.

O desenvolvimento de um robot com uma arquitetura robusta ir4 permitir que cerca de 33% dos
processos de reclamacgéo, que eram previamente tratados por seres humanos, passem a ser tratados
de forma automatizada. Para além disto, o software do robot permitird fazer analises completas do
tempo despendido na execucdo das diversas atividades. Isto €, a variabilidade que existia no
tratamento por parte dos operadores dificultava a medi¢cao do tempo médio de tratamento, passando

agora a ser possivel fazé-lo com maior rigor.

Todas estas melhorias permitiram a reducdo do tempo médio despendido no tratamento de
reclamacdes, indo de encontro ao proposto. A reducéo de cerca de 0,5 FTE’s permite a restruturacao
dos operadores do departamento alocando, por exemplo, apenas 1 FTE ao tratamento de reclamacdes,

libertando os restantes 0,5 FTE’s para desempenhar outras atividades de maior valor acrescentado.

Pode ainda concluir-se que os para além dos objetivos definidos, foram feitas melhorias adicionais ao
formulario com vista a integracdo do mesmo em todo o processo de gestdo e tratamento de
reclamacoes. O facto dos e-mails de reclamacao serem enviados diretamente a partir do formulario,
objetivo que ndo estava definido, acrescenta uma melhoria substancial uma vez que permite também

aos operadores das lojas pouparem tempo no ato de submisséo do formulario.

Apés o término do projeto de dissertacéo, o robot ficou a cargo do Center of Excellence de RPA no
Grupo CTT. Este é responséavel pela gestao dos robots do Grupo CTT, fazendo a sua monitorizacao,

ajustes ao processo e possiveis desenvolvimentos.
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Em suma, reconhece-se Robotic Process Automation como eficaz e simples no que respeita a
automatizacdo de processos, justificando o facto de ser cada vez mais procurada pelas empresas como

solucdo para a poupancga de recursos e custos.

5.2 LimitacOes e propostas para trabalho futuro

No desenvolvimento do robot, existiram algumas limitacdes referentes a atualizacdo de versfes de
softwares. Por vezes, a alteracdo de icones ou da estrutura dos sistemas interfere com a arquitetura
do robot. Apesar disto, foi possivel contornar estes problemas, fazendo com que o robot se tornasse

também mais robusto a possiveis futuras atualizagtes de software.

Para uma melhor confianca nos resultados, deveriam ter sido realizadas mais medi¢6es do tempo
despendido por processo. Dado que este processo esta sujeito & duragdo da troca de informacdes
entre diferentes entidades, tornou limitativo o nimero de medic8es realizadas. Ainda assim, os valores
vao de acordo com os calculos feitos com base nos dados dos anos recentes. Além do referido, os
dados foram validados pela sensibilidade dos operadores e responsavel do departamento ao tempo

despendido por processo.

Como propostas para desenvolvimento de trabalhos futuros, sugerem-se 0s seguintes pontos:

e Incluséo de todos as opcdes de reclamacdo no formulério: esta melhoria permitiria que toda a

comunicacado de reclamacdes entre departamento da GSL, lojas e armazém fosse feita de
forma mais clara e concisa. Para tal, os processos deveriam ser levantados detalhadamente
com vista a constru¢éo do formulario. Uma vez que foi ja desenvolvida a estrutura do formulario
para os Tipos de reclamacao “Divergéncias de Quantidades (Fornecedor)” e “Divergéncias de

Quantidade (CTT Expresso)”, torna-se mais facil a inclusao de mais op¢des de reclamacao;

e Desenvolvimento de mais robots e/ou desenvolvimento do robot construido para o tratamento

e gestdo de reclamacdes: para além da automatizacao feita, e como foi visto na analise aos 5

Tipos de reclamagéo, poderd haver potencial na automatizagdo de outros tratamentos de
reclamacdes. Esta situacao permitiria mais poupangas em termos de tempo despendido pelos
operadores na execuc¢do de tarefas manuais e rotineiras, para além de poupanca de custos e

reducédo de erro humano;

e Acompanhamento do robot desenvolvido: sendo uma tecnologia recente e havendo pouca

bibliografia disponivel sobre RPA, é importante que seja monitorizado o comportamento do

robot;

e Desenvolvimento de novos robots para outros processos do departamento da GSL: durante o

acompanhamento feito a este processo houve, inevitavelmente, contacto com outros

processos, também eles manuais. A construgdo de novos robots para extracdo perioddica de
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informacéo e/ou tratamento desta informacao para obtencao de indicadores poderia ser uma

mais valia;

Formacdo em RPA aos operadores do processo: os operadores, que diariamente executam a

gestao e tratamento de reclamagfes, sdo as pessoas mais sensiveis e proximas ao processo.
Assim, serdo também os mais indicados para alertar para potenciais excegfes e outras rotinas

que poderiam ser desenvolvidas pelo robot.
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Anexo |

Tabela A1 — Tempo medido nas diferentes fases de cada processo

Fase intermédia

. PR iniciql (opcional) Tempo despendido na Tempo.total
Medicdo (tempo dgspendldo em (tempo despendido em fase final despendido por
minutos) ) processo

1 19,0 9,0 11,0 39,0
2 24,0 - 9,0 33,0
3 16,0 5,0 13,0 34,0
4 18,0 6,0 15,0 39,0
5 18,0 - 13,0 31,0
6 17,0 - 14,0 31,0
7 15,0 50 12,0 32,0
8 19,0 - 15,0 34,0
9 23,0 - 15,0 38,0
10 19,0 9,0 14,0 42,0
11 21,0 6,0 15,0 42,0
12 20,0 7,0 17,0 44,0
13 18,0 7,0 18,0 43,0
14 18,0 6,0 16,0 40,0
15 19,0 - 16,0 35,0
16 17,0 - 18,0 35,0
17 18,0 3,0 17,0 38,0
18 19,0 5,0 9,0 33,0
19 20,0 8,0 18,0 46,0
20 18,0 4,0 17,0 39,0
21 19,0 8,0 15,0 42,0
22 17,0 - 14,0 31,0
23 19,0 - 12,0 31,0
24 16,0 7,0 14,0 37,0
25 15,0 - 15,0 30,0
26 19,0 - 14,0 33,0
27 18,0 7,0 15,0 40,0
28 17,0 - 13,0 30,0
29 18,0 10,0 15,0 43,0
30 18,0 6,0 15,0 39,0
31 24,0 - 15,0 39,0
32 16,0 8,0 14,0 38,0
33 14,0 - 14,0 28,0
34 18,0 8,0 17,0 43,0

37,0
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