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Tradicionalmente, os processos manuais e repetitivos
sdo automatizados, aplicando estratégias como

as seguintes:

* evolucdo e actualizacdo dos sistemas core

em projectos caros, Morosos e com risco;
externalizacdo (em outsourcing e/ou em offshoring)
suportada em contratos de servicos desenhados
para beneficiar de economias de escala e
arbitrariedade de custos laborais, mas que implicam
a elaboracéo e o controlo de complicados modelos
de relacionamento;

restruturagio e reengenharia de processos que,
para terem o impacto ambicionado, implicam,
muitas vezes, iniciativas como as duas anteriores.

Estas estratégias tém limitagbes ou atingem
momentos com acréscimos de retorno
reduzidos. Principalmente, quando as
interaccoes com os clientes e com a restante
cadeia de valor atingem as fronteiras
cldssicas de intermedia¢do humana.

A resposta actual tem sido a digitalizacdo
dos modelos de negdcio e operacionais, com
o requisito de equilibrar, constantemente,

a inovagdo com a estabilidade necessdria
das operagoes do IT (e.g. a digitalizacdo
melhora a experiéncia dos clientes e 0s
beneficios dos servicos, no entanto, tem
riscos inerentes de seguranca).

No contexto actual de digitalizagdo e globaliza¢do, a economia apresenta
pressdes competitivas como nunca antes sentidas, devendo as
seguradoras repensar, constantemente, o modo como os seus produtos/

O trabalho digital pode ser a ajuda certa na adaptagdo dos modelos
operacionais, permitindo a automatizacdo de um leque alargado de
actividades sem a necessidade de grandes programas tecnoldgicos

Actualmente, a PwC estima
que 45% do trabalho manual
pode ser digitalizado.

No entanto, a tecnologia tem
demonstrado dificuldade em entregar
este potencial de digitalizacdo, gerando
lacunas funcionais nos processos
digitalizados que tém de ser preenchidos
por trabalho manual. Adicionalmente,
por vezes as seguradoras focam-se na
digitalizacdo da experiéncia do cliente,
deixando para um segundo plano a
digitalizacdo da operacdo que entrega
o prometido.

O conceito das Forgas de Trabalho Digitais (FTD)
e a tecnologia Robotic Process Automation (RPA)
que, actualmente, as implementa, sdo a solucéo
que tem vindo a ganhar espaco como op¢éo para
o problema exposto.

Os RPA sdo softwares que simulam as interaccdes das
pessoas com os computadores (e.g. teclar, acoes com
o rato), na execucdo das tarefas manuais que ficam
excluidas dos processos digitais. Esta tecnologia é néo
intrusiva, no sentido de nédo necessitar integracoes
com outras tecnologias (e.g. BPM, ERP, ESB). Para tal,
limita-se a utilizar a camada de apresentacéo das
tecnologias ja existentes nas companhias, por
exemplo, os ecrds e os relatérios usados pelos
utilizadores dos sistemas. Como resultado,

a tecnologia RPA é de implementacdo rapida e agil,
permitindo, facilmente, preencher as lacunas que

os sistemas das companhias tém e que, tipicamente,
obrigam a projectos demasiado caros que, por essa
razdo, no justificam o investimento.



Os RPA tém como principais caracteristicas:

* custo, é expectavel que o custo de um robot seja inferior
a40% do custo de um recurso;

¢ qualidade, as taxas de erros na execucdo das tarefas
automatizadas devem aproximar-se de zero;

* flexibilidade, os robots podem trabalhar 24/7 e é sempre
possivel escalar o seu nimero em momentos de pico de
actividade;

* risco, a execucdo consistente de processos implica um risco
operacional mais baixo;

* tempo de execucdo, os RPA podem reduzir o tempo de
execugdo de processos de dias ou semanas para minutos
ou segundos;

* ROIL é comum as implementac6es de RPA terem retornos
superiores a 300% (London School of Economics Outsourcing
Unit Research Paper Series — Robotic Process Automation at
Xchanging, 2015);

* tempo de implementacfo, a automatizacdo de um processo
varia entre dias e poucas semanas.

As caracteristicas apresentadas tém levado muitas
companhias a iniciarem os seus programas de RPA
com “provas de conceito”, que lhes permitem
experimentar os beneficios de velocidade e de
produtividade. Apds os primeiros resultados, existe
uma tentagdo de, simplesmente, alargar o dmbito
dessas “provas de conceito”.

Invariavelmente, estas abordagens tém limitado a
materializacdo dos resultados ambicionados por excluirem
consideracdes operacionais relevantes, como, por exemplo,
o modo de realizar os beneficios potenciados pelo RPA,

o impacto na forca de trabalho e a sua integracdo

na estratégia de IT.

Para tal, considera-se relevante, num programa

de adopcdo de RPA, enderegar as seguintes questoes:

* avaliar a adequacdo do RPA face a a estratégia digital
da companhia;
seleccionar os processos correctamente, avaliando
todos os beneficios;

pensar primeiro nas pessoas;

pensar na experiéncia dos clientes como principal
dinamizador da automatizacéo;

adaptar o modelo operacional;

gerir o RPA na framework de risco;

envolver o IT;

identificar e gerir os riscos de ciberseguranca.

Por fim, é importante pensar nos RPA como uma tecnologia
que implementa “Forgas de Trabalho Digitais” e que, no futuro,
surgirdo outras tecnologias que a vio complementar ou
substituir, devendo as companhias prepararem-se, desde ja,
para essa evolucéo.

Neste momento, jd existem
companhias de seguros a testar
solucébes cognitivas para a
realizacdo de trabalho digital e,
prevé-se, que nos proximos anos,
rapidamente, evoluam para
solucées de inteligéncia artificial.

Neste sentido, considera-se, como principal desafio para as
companhias, a definicdo do modo como as “Forcas de Trabalho
Digitais” devem ser inseridas e governadas nos seus modelos
operacionais e a redefinicio da estratégia de recursos
humanos, ambas em alinhamento com a estratégia corporativa
que tera, certamente, uma influéncia digital significativa e que
incentiva a digitalizacdo das operagdes e o desenvolvimento
de novas competéncias (e.g. data scientists). A evolucio
tecnoldgica implicara um reequilibrio constante entre o que
serd realizado pelas “Forgas de Trabalho Digitais” e que serdo
as competéncias a desenvolver no contexto da estratégia

de recursos humanos.

As “Forcas de Trabalho Digitais” estdo a alterar o contexto
competitivo em todos os sectores, destacando-se a atencéo
que tém despertado nos sectores segurador, banca, utilities
e telecomunicagdes.

As companhias de seguros que melhor souberem implementar
este conceito, ganharfo vantagens competitivas dificeis

de equilibrar pelas congéneres, antecipando-se no dominio

do mercado.

Este texto refere-se a um artigo de opinido do més de Dezembro de 2017,
assinado por Hugo Verissimo Oliveira, Senior Manager de Management
Consulting da PwC.

© 2017 PricewaterhouseCoopers (Angola), Limitada. Todos os direitos reservados. Neste documento “PwC” refere-se a PricewaterhouseCoopers (Angola), Limitada que pertence
a rede de entidades que sdo membros da PricewaterhouseCoopers International Limited, cada uma das quais € uma entidade legal auténoma e independente.



