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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar como A R Robotic Process Automation) vem
sendo implementada em organizacdes de servigcds, paiblicas quanto privadas, visando
maiores niveis de eficiéncia, eficacia e efetiveldéior meio de uma Revisao Sistematica da
Literatura (RSL), foram selecionados 11 artigos Bases Web Of Science, Scopus e
Periodicos Capes, sobre a implantagcdo ou uso da &RArganizacbes de servi¢os. Foi
avaliada a forma da implementacdo da RPA e queasnf@s resultados alcancados, além da
realizacdo de um levantamento da adocao de iméidsi publicas federais de ensino no
Brasil, visando abordar as questdes levantadas Sia & partir de dados empiricos de
organizacdes brasileiras. Os resultados evidemsigtee as formas de implementacéo adio
hoc, sendo mais relacionados a ganhos de eficiéndiacamte a economia de tempo e custos,
e mais relacionados a melhoria de processos quarfdoo é a satisfacdo do consumidor.
Embora os beneficios nessas duas dimensfes aadiattnham sido referenciados na
literatura, nas organizacOes federais de ensinersumo Brasil, a RPA continua restrita a
um pequeno numero de universidades, que podetdensdiciar de maior economicidade em
suas operacdOes e maior satisfacdo dos usuariosudessrvicos, caso a implementacéo seja
bem-sucedida.

Palavras-chave Automacdo Robética de Processos. TransformacgdabDiDigitalizagao.
Inovagao. Universidades Federais.

ABSTRACT

This paper aimed to analyze how Robotic ProceserAation (RPA) is being implemented in
service organizations, both public and privateadbieve higher levels of efficiency, efficacy,
and effectiveness. Through a Systematic LiteraReeiew (SLR), 11 articles were selected
from the Web of Science, Scopus, and Capes Pegisdidatabases regarding the
implementation or use of RPA in service organizaioThe study evaluated the RPA
implementation methods and the results achieveaddition to surveying the adoption of
RPA in federal public educational institutions iraBil, aiming to address the questions raised
in the SLR with empirical data from brazilian orgaations. The results showed that
implementation methods are ad hoc, being moreeaeltd efficiency gains in terms of time
and cost savings, and more related to process iaprents when the focus is on customer
satisfaction. Although the benefits in these twaleative dimensions have been referenced in
the literature, within Brazil's federal higher edtion institutions, RPA remains restricted to a
small number of universities. These institutionslddenefit from greater cost-effectiveness
in their operations and increased satisfaction amdtmeir service users, should the
implementation be successful.

Keywords: Robotic Process Automation. Digital Transformati®igitization. Innovation.
Federal Universities.
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1 INTRODUCAO

Segundo Schwab (2016), nas ultimas décadas, emar@iamada Quarta Revolucdo
Industrial, ou Industria 4.0, as organizacfes téasspdo por intensos processos de
reestruturacdo, com o objetivo de agregar val@eaopublico final. De acordo com Kedziora
(2021), essas mudancgas, fortemente impulsionadis qoenbinacdo das tecnologias da
informac&o e da comunicacdo, deram origem a charfieedesformacéo digital’, voltada a
melhorar de forma radical o desempenho das orggiesa Sobczak (2022) afirma que uma
das bases dessa transformacéo nas instituicdaestéraacao de processos, da qual emergiu a
robotizacdo, cuja funcdo € executar atividadesrouggsos de maneira automética, integral
ou parcialmente, substituindo o trabalho humano.

Nesse contexto, de acordo com Willcocks, Lacityraigc(2015), aRobotic Process
Automation (RPA) ou Automacgdo Robdtica de Processos é um lmatidinido como uma
solugdo baseada esoftware, sendo aplicada como uma ferramenta que faz @alhab
anteriormente feito por uma pessoa em uma orgavzdessas atividades, em suma, séo
rotineiras ou repetitivas, nas quais os funciosaeatraem informacfes de um sistema,
tratam-nas com base em diretrizes e transferenmesdtados para outro sistema. Com a
implementacédo da RPA devidamente configurada, dasafas passam a ser executadas de
forma mais rapida e a um custo menor para as eagres

Um estudo indica que o tamanho do mercado glob&Ri& foi estimado em US$ 10
bilhdes em 2022, devendo alcangar US$ 50,5 billaf&@<2030 (Fortune Business Insights,
2024). Conforme Kedziora (2021), por se tratar o decnologia disruptiva, reconhece-se
seu impacto no mercado global, o que gera prese&taetitiva para sua adogao nas
organizagdes. Ja de acordo com Salih Aydner, Oytak@zsuring (2023), a RPA possui
potencial para eliminar processos e tarefas dessé@tas em uma instituicdo, atuando como
propulsora da eficiéncia e eficacia organizaciomay isso, sua inclusdo tende a ser
amplamente difundida e incorporada as estratégip®iativas.

Dito isto, Gavrila Gavrila et al. (2023) afirmamacessidade de a RPA esta alinhada
ao planejamento estratégico das organizacgdes, defigarantir sua eficacia e eficiéncia, visto
que nem todos 0s processos sdo passiveis de admmaesar de a RPA ser percebida como
uma ferramenta para otimizagédo operacional, cora & automatizar processos internos e
diminuir custos com méo de obra, sua aplicacad@zfrequer uma abordagem consciente,
considerando as consequéncias para os funcion&ss,objetivos estratégicos e na sua
sustentabilidade na organizagcédo, como apontam Hagetrel. (2012) e Kedziora (2021).
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Desse modo, o problema desta pesquisa €: como @iadie tecnologias de
automacao de processos esta ocorrendo has orgaszde servicos e quais sao os resultados
dela decorrentes? Com isso, este estudo visa @nadimo a RPA vem sendo implementada
em organizacdes de servigos, visando maiores ndeeisficiéncia, eficacia e efetividade.
Mais especificamente, este trabalho foca em regvoasl seguintes questdes de pesquisa
(QP): QP1 - Como as organizacdes estdo implement@ariRPA em suas atividades? QP2 -
Os resultados estdo trazendo eficiéncia, eficaefetvidade a estas organizacbes? QP3 -
Qual é o cenario de uso da RPA nas universidadesdis brasileiras?

Com esta analise, pretende-se adentrar em umaalaespecifica, relacionada a
utilizacdo da RPA em organizacdes de servicos. Maigue mapear a literatura internacional
qualificada sobre o assunto, pretende-se tambémpommonar uma reflexdo acerca dessa
abordagem em instituicbes publicas de ensino suped Brasil, grandes organizacdes de
servicos cujos principios constitucionais impderhuaca da economicidade, um dos mais
evidentes resultados esperados com a implemendacgeA.

Este trabalho esta estruturado da seguinte fornsa:secdo dois, € dada a
fundamentacdo tedrica sobre a RPA, enquanto nao s&és sdo apresentados o0s
procedimentos metodologicos. Em seguida, na segatiog ocorre a discussdo acerca da
RSL e seus resultados. Por fim, na secdo cincongnaese a conclusao do trabalho, incluindo
as limitagbes e oportunidades encontradas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Por definicdo, &obotic Process Automation (RPAutiliza ferramentas de software,
ou robdés de software, que automatizam processpdzindo tarefas rotineiras de forma
precisa e consistente, anteriormente executadasSymoanos, os quais passam a se dedicar a
atividades mais complexas e cognitivas. Seu fuacimnto € continuo, operando 24 horas
por dia, 7 dias por semana, de modo mais eficidmtgue os demais funcionarios, gerando,
teoricamente, reducdo de custos (MOHAMEDal., 2022; FLECHSIG, ANSLINGER E
LASCH, 2022; SALIH AYDNER, ORTAKOY E OZSURUNC, 2023

Segundo Sobczak (2022), a implementacéo da RP#&paksa a esfera da Tecnologia
da Informacéo (TI), pois se trata muito mais de um@ativa empresarial que incorpora um
componente marginal de TI. E estimado que 98% degsamentacéo estejam intimamente
ligados as regras de negdcio, o que se entendeaquma preponderancia de especialistas em

processos gerenciais nessa implementacdo. Portaatincdo da RPA ndo se constitui uma
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mera instalacdo desoftware, mas sim de uma parte integrante de um conjunto de
transformacdes organizacionais e seus respectiyosctos.

Conforme Flechsig, Anslinger e Lasch (2022), séces®arios trés estagios para a
implantacdo da RPA nas organizacfes, tanto puldjgasto privadas. O primeiro estagio € a
pré-implementacdo, no qual é necessério identificgue se vai automatizar e com qual
software isso ocorrera, tendo apoio da gestao e estratéggaizacional. O proximo estagio é
a implementacdo, com o estabelecimento de uma equippria de supervisdo, com
diferentes atores, que ira gerenciar a governaag@RA, além de sua promocao. E o ultimo
estagio é a pdés-implementacdo, com o monitoramergoutencao e adaptacdo continuos dos
softwares de automacéo, com o intuito de garantir capa@tagétinua dos funcionérios para
que haja aumento na escala da RPA a longo praamaaizacao.

De acordo com Coopet al. (2021), a RPA pode aprimorar o trabalho realizaglos
funcionéarios, que deixam de desempenhar atividaggetitivas e rotineiras para se
concentrar em tarefas de maior valor agregadog@qude gerar um impacto significativo em
suas carreiras. Germundsson e Stranz (2023) apmeseargumento semelhante, ao
afirmarem que ha casos de utilizacdo da RPA eno@ex humano néo participa diretamente
da execucdo do ciclo automatizado, atuando apema® cevisor, a fim de garantir a
seguranca do fluxo de dados gerado pelo softwaassan, assegurar a confiabilidade dos
resultados.

Para Figueiredo e Pinto (2020), estao surgindo daaas funcdes: gerente de robds e
desenvolvedor de robds. Enquanto o primeiro sugiens& e avalia regularmente as
atividades dosoftwares, 0 segundo atua na manutencdo e no redesenhoogoaaode a
revisdo de processos. Ha uma tendéncia de que ee$es cargos sejam ocupados pelos
proprios funcionarios da organizacao.

Todavia, de acordo com Salih Aydner, Ortakdy e @as§i(2023), um dos parametros
da eficiéncia é a reducdo de custos, e esses caestEm principalmente sob a méo de obra
contratada nas organizagdes. Desse modo, com @mde; RPA, espera-se que exista a
substituicdo natural de parte do pessoal spftwares de automacao robotica, elevando o
desempenho operacional, além de um possivel aumargaalidade do produto e no servico
entregues ao usuario final.

Conforme Figueiredo e Pinto (2020), essa subsdituie trabalhadores ocorrera de
forma lenta e gradativa, a medida que a RPA forléempntada na organizacao.

Possivelmente, o pessoal que permanecera tera quailiicacao tecnoldgica, uma exigéncia
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legitima no futuro, visto que a implementacdo d& RBde vir a se tornar parte da estratégia
organizacional (PLATTFAUEt al., 2022).

De acordo com Flechsig, Anslinger e Lasch (2022RRA é implementada em
organizacbes de servicos para aumentar a eficiéacieficacia e o desempenho geral,
automatizando tarefas rotineiras e repetitivas.aEsstomacdo permite as organizacdes
realocar recursos humanos para atividades magéggtras e de valor agregado, aumentando
assim a eficiéncia e qualidade operacional. Finaleyesegundo Plattfaet al. (2022), para
gue haja sustentabilidade no desenvolvimento danfenta de RPA em uma organizacao, é
necessario garantir sua escalabilidade e flexdikd de modo que possa ser mantida por
meio de monitoramento e adequacdes continuas, d¢raodo efetividade ao longo do

tempo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método de Kitchenham (2004) foi adotado na cogdtr desta revisdo sistematica
da literatura, com suporte do site Parsifal, conostra a Figura 1. Essa abordagem é definida
em trés fases principais: Planejamento, Conduc&elatorio da Revisdo. Na fase de
planejamento, identificou-se uma lacuna quanto @lementacdo da RPA nas organizacoes
de servigos e sua relacdo com a eficiéncia, efiod@fetividade. Diante disso, verificou-se a
possibilidade na conducao desta pesquisa paraexsi@sse questionamento.

Figura 1 — Método Kitchenham para revisao sisteméata da literatura

Identificagdo da
necessidade da revisao
Desenvolver um protocolo

de revisdao

Selecionar os trabalhos

Extrair os dados

Analisar os resultados

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Kitzmer§2004).

Encontraram-se 82 artigos em 3 bases de dadog) saslWeb Of Science, Scopus e
Periodicos Capes. A escolha dessas bases justi#fipar trazerem a maior gama possivel e

confiavel de trabalhos publicados, além de reféa8nde snowball, para a conducdo da
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Avaliagdo da Utiliza¢éo de Robotic Process Automath (RPA) em Organizag¢des de Servigos 9

selecdo dos artigos. Essa selecao ocorreu no di/2924 e utilizaram-se as seguintes
palavras-chave RPA, Robotic Process Automation e Efficiency. Os filtros selecionados
foram: a) apenas artigos cientificos; b) escritadingua inglesa; c) publicados de 2020 a
2024; d) situados apenas nas subareas de Admgdisir&legdcios, Financas, Economia,
Ciéncias da Decisédo e Ciéncias Sociais Interdiseipgs.

Do total de 82 artigos selecionados, descartaraBitsduplicados entre as bases de
dados. Depois, iniciou-se a fase de triagem deéskdgbalhos remanescentes, utilizando o
método Preferred Reporting Itens for Systematic reviews and Meta-Analyses, conhecido
como PRISMA e elaborado por Page et al. (2021)focore Figura 2. Nessa triagem, com
base no titulo dos artigos, foram excluidos 33 dwmmntos por ndo estarem alinhados com o
tema em questdo e descartados mais 7 documento@gestarem disponiveis integralmente

para leitura. Com isso, ficaram 11 artigos no tpéah a analise prevista neste estudo.

Figura 2 — Diagrama de triagem dos artigos usando BRISMA

Identificacdo de estudos via bases de dados e registros

)

Artigos identificados de:

ﬁ WoS = (n= 20)

o Scopus = (n= 36) Numero de artigos apos
= Periédico Capes = (n=22) [—» desconsiderar os

E Referéncias Snowball = (n= 4) duplicados = (n = 51)
-]

Total de artigos = (n= 82)

I

Artigos triados apés leitura dos > Artigos desconsiderados
titulos (n=51) (n=33)

!

Artigos triados apés verificar Artigos desconsiderados
dispenibilidade de leitura (n= 18) n=7)

l

Artigos incluidos no estudo (n= 11)

[

]

Triagem

[

[ Incluidos ]

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Payg2021).

Para a andlise dos dados provenientes dos artitiisyu-se o0 método de analise de
dados textuais, através dmftware Iramuteq (ou Interface de R pour les Analyses
Multidimensionnelles de Textes et de Questionnaires), conforme Camargo e Justo (2021),
visando identificar estruturas e nulcleos centrastufis que aparecem nos artigos
selecionados, com maior e menor frequéncia. Famagerada uma Arvore de Maxima

Similitude, que mede a conexidade textual, ou se@jantidade de ligacdes ocorridas entre
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pares de termos evocados, para serem agrupadosngmtos de maior similitude, segundo
Flament (1985).

Para construir a arvore de similitude, os daddizadios dos 11 artigos foram: titulo,
abstract e palavras-chave. Foram desconsideradas palaveagap eram relevantes para o
objetivo deste estudo, como, por exemplo, as padastudy, research, practice, analysis,
entre outras. Também se optou por manter o idioriganal do corpus textual, para os
resultados serem mais auténticos e confiaveis.

Outra solucdo adotada para avaliar a frequéncia goen aparecem 0s principais
termos dos artigos selecionados foi a utilizacdapmlativo VOSViewer. Segundo Van Eck
e Waltman (2010), essmftware é utilizado para criar mapas bibliométricos deerezbm
arquivos de textos exportados das bases de dadiis, de agruparclusters textuais e
demonstrar conexdes entre as palavras de maianéine@ identificadas. Utilizaram-se os
mesmos dados e a mesma filtragem de palavrasrmadadisados no método anterior, para nao
comprometer a confiabilidade.

Por fim, para investigar o atual cenario de utgéma de RPA por universidades
publicas federais no Brasil, utilizou-se da LeiAl®esso a Informacédo (LAI), que garante a
qualquer cidadao a “[...] informag&o sobre atividadesrcidas pelos 6rgdos e entidades,
inclusive as relativas a sua politica, organizag&ervicos [...]" (Brasil, 2011, cap. Il, art. 7°,
inc. V). Consultou-se também se essa abordagemggm@raria nas exclusdes de avaliagbes
pela Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa, obmdeposta positiva, em virtude de se
tratar de pratica profissional em que nao ha itleatido de individuos (Brasil, 2022, Art. 1°,
inc. VII).

Foram enviados pedidos de acesso as sessenta e unixarsidades federais
brasileiras, com trés perguntas direcionadas apar@enentos de TI| dessas instituicdes.
Essas perguntas foram organizadas da seguinte:forma

1. Sua instituicdo atualmente utiliza Automacdo Ratadtde ProcessoRdbotic Process
Automation, RPA) em algum processo voltado ao atendimento aodasies?

2. Se sim, qual tecnologsftware/plataforma esta utilizando?

3. Se sim, qual dos 3 tipos de RPA foram implementadossiderando: RPA Basica
(Automacédo basica ondesoftware apenas imita humanos em atividades repetitivas e
de rotina, com dados estruturados); RPA Cognitagqmacao mais sofisticada, onde
o software lida com processos nao rotineiros, dados naotestdos e linguagem
natural, podendo tomar decisdes sozinho, com ou @&exilio humano) e RPA

Avancada ou Inteligéncia Artificial (Automacdo awgerenciavel, adaptativa e com
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aprendizado préprio, podendo analisar, julgar eatodecisées e improvisos sozinho,
sem auxilio humano).
Aguardou-se 15 dias para o retorno das respostasriiersidades, sendo as enviadas

dentro desse prazo consideradas validas e as deesaisnsideradas, para fins desta pesquisa.

4 RESULTADAS E DISCUSSOES

A presente revisdo sistematica da literatura ahortib artigos que apresentaram

estudos de casos em organizacdes de servicos,dar@mbito publico quanto do privado,

conforme o Quadro 1.

Quadro 1 — Artigos selecionados para o estudo

Paper

Autor(es)/Ano

Tipo/Setor de organizacdeq

Automating social assistance: Exploring t
use of robotic process automation in thd
Swedish personal social services

he
Germundsson e
Stranz (2023)

Organizagéo Publica de
Assisténcia Social

Employees’ perception of value-added
activity increase of Robotic Process
Automation with time and cost efficiency:
case study

Salih Aydner,
Ortakoy e

B Ozstiriing (2023)

Organizacéo Financeira

Improving Efficiency and Effectiveness o
Robotic Process Automation in Human

Mohamed et al.

Organizacao de Servicos dq

U

Resource Management (2022) RH e Terceirizacao
Perceptions of Robotic Process Automatipn Cooper et al Organizacdes de
in Big 4 Public Accounting Firms: Do Firn (2021) Contabilidage Pliblica

Leaders and Lower-Level Employees Agré

pe?

Robotic Process Automation (RPA)
Implementation Drivers: Evidence of

Kedziora et al.

Organizactes dos setores
Médico, Imobiliario e

Selected Nordic Companies (2021) Contabil
Robotic Process Automation as a Digita Organizagdes Financeiras e de
Transformation Tool for Increasing Seguros, Centros de Servicds
Organizational Resilience in Polish Sobczak (2022) | Compartilhados, Centro de
Enterprises Servigos Profissionais e
Telecomunicacdes
Robotic Process Automation in purchasing :
) . Flechsig, - .
and supply management: A multiple casp . Organizagdes Publicas e
: : Anslinger e Lasch| ;.
study on potentials, barriers, and (2022) Privadas (Setores de Compras)
implementation
Rev. FSA, Teresina PI, v. 22, n. 10, astp. 3-24, out. 2025 www4. Unifsanet.corfiduista K588
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Robotizing shared service centres: key| Figueiredo e Pintg Centros de Servicos
challenges and outcomes (2020) Compartilhados

Organizacdes de Seguro d¢
vida, Plano de salde e de
Entretenimento

1”4

The Critical Success Factors for Roboti¢  Plattfaut et al.
Process Automation (2022)

The impact of automation and optimizatign . . o -
: i Gavrila Gavrila et| Organizacdes Comerciais
on customer experience: a consumer :
al. (2023) (Foco nos clientes)

perspective

Unpacking the digitalisation of public
services: Configuring work during
automation in local government

Andersson, Hallin Organizacéao Publica de
e lvory (2022) Assisténcia Social

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os estudos apresentados no Quadro 1, em boa parésentaram situacdes praticas
de RPA ja implementados ou ainda a implementarspetganizacdes, trazendo reflexdes
sobre seus impactos na eficiéncia, eficacia evedatle organizacional. Para a andlise dos
dados, foi criado um Mapa Bibliométrico de Redegapntado na Figura 3.

Para a analise das categorias apresentadas na Bigiorna-se necessario retomar os
argumentos de Oliveira (2018), que considera asirsteg definicdes operacionais das mais
conhecidas dimensdes avaliativas organizacionpefi@éncia consiste em realizar tarefas da
forma correta e com o menor custo; b) eficaciacglymir e entregar aquilo esperado pelos
consumidores e estabelecido pela organizacao;que)a efetividade € a permanéncia de
mostrar resultados globais positivos ao longo dopte Logo, uma organizacdo efetiva

precisa ser também eficiente e eficaz.
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Figura 3 — Mapa Bibliométrico de Rede

. .. pa positioning
organizational resilience =
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business
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effectiveness WA serviciaquality
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y effigigncy
publiesector publigservice
4 digitalisation
percaption :
rpa implémentation S
(e transfagmation public administration work
employee

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Vae B¢altman (2010).

Depreende-se quatralusters textuais na figura 3. No principal agrupamento
(vermelho), onde a RPA esta inserida, destaca-gpacecimento dos termos eficiéncia e
efetividade. Associado a ele, nos agrupamentoseazatde, aparecem artigos que abordam
respectivamente o emprego da tecnologia e seuiogpeelacionados a eficacieosumer
satisfaction), e ainda, as questfes especificamente relacisrgadarganiza¢cfes publicas, com
énfase em qualidade e digitalizacdo do trabalho.fifg mas ndo menos importante, em
amarelo, esta relacionado o conjunto de artigoseesaliransformacéo digital da organizacao,
avaliado a partir do seu impacto nos resultadompZe observar aqui a expressao resiliéncia
organizacional, necesséaria para a implementacdoREA, em vista dos desafios e

complexidades associados a implementacdo, comaareosecao a seguir.
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4.1. QP1 - Como as organizacdes estao implementaral®PA em suas atividades?

Conforme Cooperet al. (2021), as organizacdes implementaram a RPA para a
automacdao de tarefas repetitivas e baseadas eas @grsistemas para executar processos. O
software que interage com a interface do usuario, exeauta ampla gama de tarefas, como
captura e interpretacdo de dados, manipulagdo dieataps, envio de respostas e
comunicacdo com outros sistemas. Organizacdes dabdidade, por exemplo, estdo
capacitando, quanto ao uso da RPA, todos os fufcas) ndo apenas especialistas em
tecnologia ou pelos departamentos de Tl dessaninagées.

J& segundo Kedziort al. (2021), certas organiza¢gfes adotaram a RPA cojuda a
de recursos internos e externos, sendo que o daparto de Tl se limitou a instalacdo e
manutencado das ferramentas de RPA. Observou-setamina diferenca nas abordagens
entre essas instituicdes. Algumas foram impulsiaggmbr colaboradores da linha de frente,
sem formacgdo técnica, outras por processos de T fommais. Em alguns casos, o TI
auxiliou na requalificacdo dos funcionarios, endoasles transitavam entre cargos de
negocios e a unidade de automacao.

Em Centros de Servicos Compartilhados (CSCs), skeghkigueiredo e Pinto (2020),
foi adotada uma abordagem mais estruturada. Imerate, a introdugdo da RPA foi
influenciada pela exposicdo dos gestores de altald&s as inovacfes tecnolégicas em
conferéncias internacionais de CSCs, que destacar®RmPA como uma solucdo inovadora.
Essa exposicdo levou a percepcdo de que a adocBRPAleera inevitavel para manter a
competitividade e a eficiéncia. Devido ao isomanfismimético, em que as organizacdes
imitam solucdes bem-sucedidas em organizacdes lsames$, nas implantacdes foi utilizado
o software de RPA UiPath.

Em contrapartida, conforme Mohamed et al. (2022pawizacbes de Recursos
Humanos poderiam empregar a RPA para automatizzfasade entrada de dados, registro,
atualizacdo, processamento e validacdo de daddszindo o tempo dessas transacoes,
maximizando a produtividade e mantendo a preci€dluxo do processo € dividido em
etapas de entrada, processo e saida, caoftware de RPA executando repetidamente o
programa para concluir as tarefas. A avaliacdong@eimentacdo, comparando o processo
manual e o automatico, revelou melhorias signifreat em termos de tempo de
processamento, precisao e consisténcia quandoeéastéoram realizadas por robés.

Além disso, segundo Sobczak (2022), foram ideatifos trés tipos de abordagens de

posicionamento das empresas quanto a RPA, sengositjonamento conservador, que trata
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de implementacdead hoc, sem um planejamento mais aprofundado, numa mickde, de
curto prazo e visdo de uma solucdo rapida e temap posicionamento da melhoria da
eficiéncia, sendo uma abordagem mais madura, fataddiciéncia das operacdes e melhora
da qualidade do trabalho, advindo de um projetplieaalo em varios setores da organizacao;
e 3) posicionamento estratégico, no qual a RPAséavcomo principal ferramenta de
transformacao digital, visto que seu objetivo @éegydr valor aos seus clientes e usuarios.

Entretanto, as organizacfes enfrentam diversagitzmrtécnicas, organizacionais e
ambientais, de acordo com Flechsig, Anslinger ehL§2022) e Plattfawdt al. (2022). Além
disso, certos padrdes de exceléncia incluem agsenda RPA com projetos de Tl existentes.
Isso garante a compreensao e padronizacao detalbgmtacesso, envolvendo todas as partes
interessadas relevantes no inicio do processabadstendo governanca e responsabilidades
claras por meio de um comité de exceléncia, queeraltores de varios dominios da
organizacdo. O processo de implementacdo € app@mdavaliacdes e ajustes regulares com
base em Indicadores-Chave de Desempenho (KPIshegfiréeos.

Foi identificado também que, conforme aponta AretersHallin e Ivory (2022), onde
houve a implementacdo da RPA em uma organizacalc@(de servico social, o projeto
enfrentou desafios relacionados com o equilibriveeas capacidades técnicas da RPA e os
padrdes éticos e profissionais do servico socipesar da abordagem participativa, houve
uma interagdo desigual entre usuarios, funciongmiddicos e tecnologia, com a automacao
muitas vezes moldando os termos de envolvimentivamdo a discricionariedade dos
servidores e ocasionando até diminuicdo da qualidid servico, em virtude de falta de
interagdo com esses Usuarios em casos mais coraplexo

Uma alternativa para sanar essa ineficacia, durantmplementacdo da RPA, de
acordo com Germundsson e Stranz (2023), € realinza reorganizacdo dos aspectos
organizacionais e praticos no tratamento de casosedvico social. Isso inclui dividir o
tratamento de casos em unidades de orientacéo isthativa ou unidades centradas em
tarefas de apoio, com graus variados de distanat@m@ganizacional entre as duas. Essa
reorganizacao visa alinhar o tratamento de casds smaplificados, menos complexos,
lineares e orientados para a eficiéncia assocatlasnologia.

Retornando aos casos de organizagdes privadagreenfSalin Aydner, Ortakdy e
Ozsiriing (2023), a RPA implantada em instituic@iesnteiras que focaram na eficiéncia de
tempo e custos antes e depois da automacao revelar®, quase na maioria dos processos
automatizados, os robds executam tarefas maisamapitte do que os humanos, levando a

uma economia significativa de tempo. Contudo, asn@wmias financeiras nao foram
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uniformes em todas as unidades de negdcio, conmakgwnidades alcangcando economias
mais elevadas do que outras, dependendo de fatooesp o numero de transacdes
processadas e o0 custo médio dos recursos humassssré@eas.

Por fim, segundo Gavrila Gavrilg al. (2023), identificou-se também a percepcéo
positiva do usuéario ou consumidor, nos setoresotepcas, quanto a implantacdo da RPA,
visto que a automacao pode melhorar a qualidadeedaco através da rapidez no tempo de
resposta e processamento de suas solicitacbesanti@m uma melhora na experiéncia do
usuario com a automacdo do autoatendimento, elevaud satisfacdo. No entanto,
reconhece-se que nem todas as tarefas séo adegaaa@stomacédo, havendo a necessidade
de um equilibrio entre tarefas automatizadas gasdas por humanos, a fim de manter uma
experiéncia personalizada de atendimento ao usiiraio

Como mostram o0s estudos apresentados, serdo meesdiderentes formas de
implementacéo para a RPA, considerando as carditasi de cada organizacdo. H4 de se
perguntar se o0s resultados serdo também heteragémessim como os modos de

implementacéo. Essa questao sera respondida nanprégcao.

4.2. QP2 - Os resultados estdo trazendo eficiénciaficacia e efetividade a essas

organizacoes?

Para a andlise dos dados necessarios para respessdergquestao, foi criada uma
Arvore de Similitude, conforme Flament (1985), aerdada na Figura 4. A partir dos
resultados apresentados na Figura 4, é possivificaero conjunto textual agrupado em
guatro conjuntos: o primeiro deles (vermelho) enaie as caracteristicas da RPA, vinculada
tanto a robotizacdo de servigos, por meiosdiwares (robotization, software, service),
qguanto a ela ser considerada uma ferramenta dddraracao digita{digital, transformation,
tool). E por ultimo, ainda considerada uma inovacaamagcional ifinovation).

O segundo grupo (lilds) e o terceiro (verde) es&lacionados ao conjunto de
resultados relacionados a RPA. Se de um lado h#émsias de impacto nos resultados
relativos a tempo e custosoft, time, result), ha um apontamento também rumo a eficiéncia
(efficiency), que gerou também eficacia e efetividéeféectiveness); além de indicar ser uma
abordagem estratégica (strategic) nas organizagliesqutro lado existem 0s processos
(process) que geraram impacto organizacionamgact) e satisfacdo ao consumidor
(consumer, satisfaction), e depois demonstra que é considerada uma melterprocessos
(improvement).
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O dltimo grupo (azul), indica a abordagem mais praica de um conjunto de artigos
mais voltados para a implementacdop{ementation) no setor publico (public sector,
public_services). Nela, parte-se da ideia de fezrdas digitaistécnology) empregadas na
automacao gutomation) nas atividadeswpork) das organizacdes publicas, refletindo, assim,

parte do esforco de digitalizacabditalisation) das atividades nesse setor.

Figura 4 — Arvore de similitude

public-sector

digitalisation i .
public_seryices

work

automation

technology

implementation

rpa

software

__ service
robotization

regult digital

time

transformation

cost

efectiveness efficiency

strategic

improvemgnt
consumer

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Caraalgsto (2021)

Aprofundando a analise a partir dos estudos ideatibs na RSL, Salih Aydner,
Ortakoy e Ozsuriing (2023) identificaram que, unmadotada a RPA nas organizagdes, em
todos os casos houve resultados positivos quaafioi@ncia, eficacia e efetividade.

Em casos mais especificos, como em Sistemas de nisfracdo de Recursos
Humanos, segundo Mohameidal. (2022), a utilizacdo da RPA trouxe maior efici@ndsso

se deve ao fato de que sdtwares podem trabalhar todos os dias, ininterruptameet®, 3

Rev. FSA, Teresina PI, v. 22, n. 10, astp. 3-24, out. 2025 www4. Unifsanet.corfiduista K588



E. P. Flores Junior, C. J. Costa, J. C. Figueireddl. C. J. Lopes, A. M. Vasconcelos 18

necessidade de intervencdo humana, além de serenrapalos, confidveis e precisos. Da
mesma forma, consoante Flechsig, Anslinger e L42€22), na gestdo de compras e
suprimentos, a adocdo da RPA resultou em alivigarga de trabalho dos funcionarios, em
economia de custos e aumento da eficiéncia e qaaidperacional.

Além disso, conforme Figueiredo e Pinto (2020), noesntros de servigos
compartilhados, a introducao da RPA levou ao suegtmde novos empregos e a um impacto
positivo no redesenho de processos, sugerindo assirhavido melhorias na eficiéncia.
Finalmente, de acordo com Gavrila Gavetaal. (2023), descobriu-se que a automacao de
processos por meio de RPA nas empresas melhorac@dieente a satisfacdo e o
envolvimento do consumidor, indicando eficacia redhoria da experiéncia do usudario.

Constatados os resultados com a implementacdo de RP proxima secdo sera
avaliado o cenario das universidades publicas #sldorasileiras, que juntas somaram
1.344.835 alunos matriculados no pais, conformePINE022), que possuem processos
rotineiros, principalmente de atendimento a alunos) elevado potencial de automacéo.

4.3. QP3 - Qual é o cenario de uso da RPA nas unisielades federais brasileiras?

Conforme o Quadro 2, das sessenta e nove univeesideonsultadas via Lei de
Acesso a Informacao (LAI), quarenta e sete respanteepresentando 68% do total.

Quadro 2 — Resultado geral dos pedidos de Acesstinéormacao (LAI)

Universidades que responderam em até 15 dias 47 68%
Universidades que ndo responderam em até 15 dias 27 32%
Total 69 100%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Das Universidades respondentes, 93,5% afirmaraann@o utilizam RPA em suas
instituicbes, ou seja, quarenta e quatro instiesc@le quarenta e sete. Portanto, 6,5%
responderam que utilizam algum tipo de automacsdtica de processos, totalizando 3

universidades, conforme o Quadro 3:
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Quadro 3 — Resultado especifico dos pedidos de Ases Informacao (LAI)

Universidades que usam RPA 3 6,5%
Universidades que ndo usam RPA 44 93,5%
Total 47 100%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se, com a realizacdo dessa consulta, uxa &ddocdo da automacgao de
processos por parte das universidades publicasraisdeApenas trés instituicbes
demonstraram que utilizam a RPA em suas atividasasjo duas da regido nordeste e uma
da regido norte. Por se tratar de uma ferrameiwteoliggica que acelera a transformacéao
digital das organizag¢des, segundo Flechsig, Anstieg_asch (2022), e de que a Constituicdo
Brasileira ratifica o principio da eficiéncia, vigl direcionar o gestor da coisa publica a dar
respostas céleres e com maior economicidade adsoege consoante Nohara (2018), é
esperado que a implementacdo da RPA proporcion@rngdiciéncia as organizacdes
publicas.

Dentre um dos trés casos que adotam a RPA, exigikzacdo de um tipo especifico
de RPA, chamado d#hatbot ou agente de conversacao virtual. Esse agentijlitsstender
as demandas administrativas e académicas da ip&tifumediante processamento de
linguagem naturalmachine learning e Inteligéncia Artificial. O aplicativo utilizadé o
Dialogflow da empres&oogle e foi identificado como um modelo de RPA Avancédpbou
seja, de automacéao auto gerenciavel.

Em outro caso, a instituicdo também aderiu a dmtbot, que esta sendo
implementado pelo setor de Tl e que utilizara acaplo Flow4Bot. Esse aplicativo sera
utilizado no sistema de chamados da central deicesnde TIC, através de interacdes
programadas com 0 agente e 0 registro e atualizdgéachamados de forma automatica,
atendendo toda a comunidade académica, incluindudsees, professores e discentes. Por
altimo, a terceira instituicdo apontou que utiliaoma ferramenta de RPA basica durante o
periodo de pandemia de Covid-19, produzida pelaesapAVMB.

Os resultados sdo compativeis com o estudo de &ol§2p22), que abordou dois
casos reais em organizacdes publicas, mas verifjgeuwe forma geral existe pouca literatura
acerca da implementacdo de RPA na administracaac@ibkestringindo-se a alguns poucos

artigos publicados com relatos escassos de casss re
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5 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo analisar como A Rém sendo implementada em
organizacdes de servicos, visando a maiores rdeegdiciéncia, eficacia e efetividade. Foram
assim elaboradas trés questfes de pesquisa, ahs@adqguir.

A primeira questdo buscava determinar como as @magdes estdo implementando a
RPA em suas atividades. Foi observado que o caafitdroc é predominante, havendo
abordagens de implementacdo baseadas na aquisigugdes de automacao ou, ainda, de
desenvolvimento da solucaon house. A pratica das organizacdes de servicos evidemcia
inexisténcia de um “padréo ouro” de implementag@&BA.

Ha de se salientar também que existem barreirag@aaessa implementacdo. Podera
haver resisténcias internas nas organizacdes rgi@adiessa tecnologia, o que podera ser
sentido em organiza¢cbes publicas, devido a sudedgburocratica e normativa naturais.
Outra questdo é o investimento financeiro que, pemider da ferramenta escolhida,
abordagem a ser utilizada e a quantidade de puxessserem automatizados, poderao
desmotivar algumas instituicbes e seus gestoresm aderéncia, por motivos orcamentarios
limitantes.

A segunda questdo de pesquisa buscava determinas sesultados da adocé&o
correspondem a maior eficiéncia, eficacia e/ouifietde para essas organizacdes. Os
resultados demonstraram queoppus de artigos analisado continha estudos cujo foda ae
eficiéncia, traduzida em melhoria em termos de temustos, e a eficacia e efetividade
advindas desse bojo, além de uma abordagem egteatédg ferramenta RPA. Contudo,
chama a atencao o fato de terem sido formados giteptuais distintos, parecendo haver um
conjunto de artigos mais voltado para a melhoris pl@cessos na busca da satisfacdo dos
clientes, e outro conjunto mais voltado para astjes de implementacéo de tecnologias de
automacdao no contexto do setor publico.

Por fim, foi avaliado o cenario de uso da RPA naisarsidades federais brasileiras,
sendo identificado um pequeno niumero de adotacdaesentrado nas regides norte e nordeste
do pais. Assim como ocorreu na primeira questa@edguisa, também € heterogéneo o
conjunto de praticas de implementacéo nas uniesil sendo limitado as adotantes iniciais
0s potenciais ganhos de eficiéncia, eficacia eivedatle da RPA, conforme aponta a
literatura.

Apesar de ser uma tecnologia ainda pouco abordaglanganizacdes, principalmente

nas nacionais, a RPA € um dos pilares para a tnrana€ao digital que tem aumentado nos
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altimos anos. Nesse contexto, € esperado que agofidmios busquem se capacitar e
participar da implementacéo, frente as novas opwiades de carreiras. Mas a depender da
area de negdcio, é crucial a presenca humana yaliarae tomar decisfes em situacées mais
complexas. Isso se torna decisivo, precipuamenteasotica publica, que necessita de uma
abordagem cuidadosa ao tratar das demandas ddaeide forma isondmica e justa.

De fato, o emprego da RPA como uma ferramentaashsformacao digital eficiente,
eficaz e efetiva em organizacdes publicas poderibairt para o alcance de dois dos 17
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), d¢logados pela Organizacdo das
Nacfes Unidas (2015), os quais estdo identificambzeo “[...] 8.2 Atingir niveis mais
elevados de produtividade das economias por meiodidarsificacdo, modernizacao
tecnoldgica e inovacao, inclusive por meio de uoofem setores de alto valor agregado e
dos setores intensivos em méo de obra [...], bem donjol6.6 Desenvolver instituicdes
eficazes, responsaveis e transparentes em todogeis [...]".

A ideia de liberar os funcionéarios de tarefas riéipat e rotineiras para focar em
aspectos de maior valor agregado do seu trabalnortgra o poder da RPA quanto a elevar
a otimizacédo e produtividade de seus negocios, mesueles voltados para organizacfes
publicas. Uma vez implementada, a ferramenta @etisle monitoramento e revisdes
periddicas, a fim de estar sempre alinhada aostiatge estratégicos da organizacdo e
compativel com os resultados de desempenho esperado

Dentre as limitacdes encontradas neste trabalhmedana forma que outras pesquisas
qualitativas empiricas, esta a restricdo quantoantidade de artigos encontrados sobre o
tema. Demonstra-se ainda uma imaturidade na abemdatp RPA nas organizacbes de
servico, carecendo de analises mais detalhadassws praticos, sobretudo na area publica.
Ademais, existem lacunas a serem exploradas a gestie trabalho, principalmente quanto a
investigacdo mais aprofundada sobre a implemente&ecucdo de RPAs em instituicdes de

ensino publicas federais, como uma oportunidadeedquisa inédita e inovadora.
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