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Abstract: Now a days, more and more the companies need to invest in new information and control
technologies to ensure operation, management and performance. This text presents a research and
development project that demonstrated the strategic advantage in the use of innovative techniques of
Acrtificial Intelligence, Machine Learning and Robotic Process Automation (RPA-software robots) in
administrative and regulatory activities in an energy distribution utility. The combination of these cutting-
edge technologies was implemented in two company processes, the application cases reported in the
following text. These cases demonstrate how these technologies can be used to add value to companies in
short-, medium- and long-term benefits.

Resumo: Cada vez mais as empresas precisam investir em novas tecnologias da informacéo e controle para
garantir operacéo, gestdo e desempenho. Este texto apresenta um projeto de pesquisa e desenvolvimento
que demonstrou a vantagem estratégica na utilizacdo de técnicas inovadoras de Inteligéncia Artificial,
Machine Learning e Robotizacdo de Processos (RPA-robés de software) em atividades administrativas e
regulatérias em uma concessionaria de distribuicdo de energia. A combinacdo destas tecnologias de
vanguarda foi implementada em dois processos, cujos casos sdo relatados no texto a seguir. Estes casos
demonstram como estas tecnologias podem ser empregadas para agregar valor as empresas com beneficios
a curto, médio e longo prazo.
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1. INTRODUCAO

Observando a gestdo cotidiana das organizacGes, que estdo
cada vez mais complexas, burocraticas e com alto volume de
dados e informacGes, se faz necessdria a introdugdo de
tecnologias para andlise, processamento e tomada de decisédo
em escala crescente. Na atual era dos dados, tecnologias como
Inteligéncia  Artificial (IA) e Machine Learning
(ML/Aprendizagem de Maquina) assumem papel de
protagonismo .

A nova geracdo da Inteligéncia Artificial (1A), intitulada de 1A
2.0, tornou-se recentemente foco importante de pesquisa na
area académica e empresarial em razdo de seu enorme
potencial de aplicagdo e resultados promissores. A 1A 2.0
orientada por dados estd em crescente desenvolvimento
criando sistemas inteligentes aplicados no setor elétrico
(Cheng e Uy, 2019). Esta aplicacdo em energia é base crucial
para o desenvolvimento econdmico e social, destacando-se a
observagdo dos processos empresariais pela concepcdo da
Engenharia de Negocios e Sistemas de Informacdo (BISE -
Business and Information System Engineering), que € a
utilizacdo eficaz e eficiente de sistemas de informagdo
sociotécnicos aplicados na engenharia do negécio, com o
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objetivo da melhoria do bem-estar social do individuo, grupos
e da empresa.

Além das oportunidades desencadeadas pela inteligéncia
computacional, o volume de tarefas que as empresas precisam
executar, abrem caminho para a automacgédo dos processos. Na
pratica, observa-se que as empresas possuem grande
quantidade de atividades operacionais em todos os setores e
distribuidos em mdltiplas plataformas computacionais. A
interacdo com diferentes profissionais, setores, ambientes
externos e diferentes plataformas, dificulta a automacdo dos
processos empresariais. A solucdo de automacdo para este
cenario é viabilizada pela tecnologia de RPA (Robotic Process
Automation), ou simplesmente, Robotizago de Processos.

A tecnologia RPA pode ser definida como a automacéo de
processos imitando a agdo humana, via um rob6 de software o
qual ndo possui interface e, portanto, ndo requer intervencéo
humana. Desta forma é possivel a criacdo de sistemas
computacionais em que integram por completo as a¢fes que o
humano realiza em seu ambiente digital (Siderska, 2020). Para
isso um robo (robot ou bot) é fornecido por uma plataforma de
RPA que contera o descritivo computacional do processo e
assim podera reproduzir as tarefas de um humano com a
finalidade de automatiza-Ilas (Suriadia, et al, 2020) (S6nmez e
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Borekei, 2020). A RPA pode se destacar na execucdo de
tarefas contendo vérias etapas sem qualquer limite, pode lidar
com dados estruturados e semiestruturados eficientemente e
oferece agilidade em cada execucdo. Também pode ajudar a
completar tarefas magantes e repetitivas, 0 que ajudara a
concessionaria de energia na liberacéo deste profissional para
atividades que agreguem mais valor para ambos (Lai, et al,
2020) (Pedretti et al, 2021).

Este trabalho apresenta o contexto das tecnologias de RPA,
ML e IA e sua aplicacdo em processos de uma concessionaria
de energia no &mbito de um projeto do Programa de P&D da
ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica), no qual
foram desenvolvidas duas aplicagdes combinadas destas
tecnologias.

2. AS TECNOLOGIAS ENVOLVIDAS ATRAVES
DOS CASOS DE APLICACAO

As plataformas de RPA tém sido descritas como uma
tecnologia avancgada pois procura englobar diferentes areas,
como a ciéncia da computagdo, engenharia e tecnologia da
informagdo, com o objetivo principal de assumir tarefas
repetitivas, operacionais e pouco atrativas (Willcocks, Lacity,
e Craig, 2015) (Madakam, Holmukhe e Jaiswal, 2019). Assim,
organizacdes podem realocar seu capital intelectual para areas
mais criativas e nobres, gerando uma otimizacdo de tempo de
trabalho, diminui¢do de erros, eficiéncia de resultados e até
redugdo de custos. Por esses motivos, o RPA ja tem sido
implementado em diversos setores e em diferentes processos,
como em (Dias, Pan and Tim, 2019).

Além da demanda interna da empresa, hd uma demanda
trabalho por fontes externas as quais influenciam na dindmica
do processo. Exemplo disso sdo as exigéncias regulatdrias e
administrativas que obrigam as empresas a adaptar-se a
demanda dos 6rgdos reguladores. Para apoiar 0S processos
desta natureza em concessiondrias do setor elétrico, se faz
necessario estabelecer um maior controle e eficiéncia sobre os
instrumentos regulatérios e administrativos, bem como seus
reflexos dentro da operacéo da empresa.

Este cendrio é adequado ao uso de RPA, pois envolve interagdo
com mdltiplas ferramentas computacionais dentro e fora da
empresa. Robds de software também trabalham de forma
rapida e ininterrupta, garantindo maior agilidade ao processo e
cumprimento dos prazos.

Apesar dos beneficios, 0 RPA muitas vezes limita-se a
processos ndo flexiveis, uma vez que o robd executa
estritamente as operag@es ao qual foi programado, ou seja, sem
andlise ou tomada de decisdo. Por outro lado, robds de
software podem embarcar técnicas de ciéncia de dados. Assim,
unindo RPA, ML e IA, da-se origem a Robotic Cognitive
Automation (RCA) ou ainda, Robotiza¢éo Cognitiva.

A combinacdo destas tecnologias de vanguarda possibilita a
automacdo de processos complexos e com alto poder para
processar informagBes. Com isso, um "robd inteligente"
permite analise, processamento e validacdo do alto volume de
dados principalmente aqueles que estdo envolvidos em
auditorias externas, além de dados de engenharia que
necessitam ser enviados a 6rgdos reguladores.
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Diante do exposto, naturalmente surge a pergunta: Como
utilizar a 1A para otimizar o valor da RPA? A resposta é
demonstrada através de dois estudos de caso de aplicagGes
reais na concessiondria Equatorial Energia (Distribuigdo),
sendo estes processos: “Financiamento de Padrdo” e
“Tratamento de Liminares”.

2.1 Caso 01 — O processo “Financiamento de Padrdo”

O processo administrativo  selecionado  denominado
Financiamento de Padréo consiste em tratar do financiamento,
pelos clientes, de itens para instalacdo (disjuntores, caixas de
medic&o, etc). Em suma, o Financiamento de Padréo consiste
em abrir o formulério preenchido pelo cliente ou colaborador
em campo e cadastrar no sistema da empresa a quantidade de
parcelas e os itens escolhidos. Apesar deste ser um processo
simples e ndo muito demorado, a escolha para automatizacéo
se deu, além de ser uma atividade extremamente repetitiva e
desinteressante para os colaboradores, devido ao volume
razodvel de casos a serem tratados periodicamente, vista a
quantidade de clientes que a distribuidora de energia atende
nos quatro estados nos quais atua.

A simplicidade da execucdo das atividades que estdo
envolvidas neste processo por um colaborador humano,
porém, ndo implica na simplicidade de sua automatizacdo. Um
dos primeiros pontos de atencdo quanto a isto é a alta
frequéncia com que os formulérios utilizados em cada estado
sdo significativamente modificados. Outra caracteristica bem
relevante é a auséncia de padronizacdo na captura e
salvamento dos formulérios preenchidos. Isto se da pois, na
maioria das vezes, estes formulérios sdo salvos em campo,
utilizando a propria cdmera de celular do colaborador
contratado, o0 que faz com que cada arquivo gerado seja
substancialmente diferente dos demais, com diferentes
angulos, cores, posi¢des, tamanhos, etc, além de muitas vezes
o formulério se encontrando entre outros documentos e
formularios em um mesmo arquivo.

Visando solucionar os problemas supracitados, foram
utilizadas técnicas de visdo computacional para localizacao,
leitura e interpretacdo dos formuldrios para posterior utilizagao
de um robd de software (RPA) para cadastro no sistema da
empresa (Sowmya, Soman e Deepika, 2014) Neema e Geetha,
2018).

2.1.1 Visdo Computacional

Para se determinar automaticamente quais campos estdo
marcados em determinado caso, o formulario foi dividido em
duas secBes de preenchimento, uma contendo os itens que
podem ser escolhidos e outra contendo a quantidade de
parcelas possiveis. Estas se¢des foram extraidas do documento
original do formulario, o qual é impresso para preenchimento
em campo, dando origem ao formuléario que de fato é tratado
(Figura 1). Em seguida é feita uma busca dessas se¢des em
cada pégina do arquivo a ser tratado para que seja determinada
a pagina na qual se encontra o formulario desejado. Tal busca
consiste em passar as imagens das se¢des por toda a imagem
de cada pagina, calculando a correlagdo cruzada a cada
movimentacdo até que se encontre a maior. Isto indica, ndo
somente a pagina correta, mas a localizacdo aproximada de
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cada secdo desejada. Esta técnica, porém, é sensivel a diversos
fatores como cor, &ngulo e escala. Portanto, as imagens passam
por uma conversao para escala de cinza seguida de binarizacéo
e aplicacdo de filtro gaussiano. Além disso, as imagens de cada
pagina sdo também testadas em diferentes escalas e angulos,
fazendo com que aumentem as chances de se encontrar cada

secdo.
Path” @ python

Ui

oo

)

Figura 1 — Arquitetura da solugdo do processo “Financiamento
de Padrao”

Em seguida ¢ utilizado um ‘Detector de Cantos’ de Harris
(Harris e Stephens, 1988) para se extrair caracteristicas
relevantes de cada se¢do de cada imagem, isto é, das se¢Oes
extraidas do modelo original e suas equivalentes extraidas do
formulario sendo tratado. As caracteristicas extraidas sdo
comparadas uma a uma entre os pares de imagens de cada
secdo, utilizando a métrica de indice de similaridade estrutural
(Wang et al.,2004). O indice de similaridade estrutural (SSIM)
foi concebido como uma métrica de qualidade de imagens que,
conforme o0 nome sugere, é baseado no conceito de informacéo
estrutural de uma imagem. Mais precisamente, a métrica é
resultado da combinacdo de trés caracteristicas de imagens:
luminéncia, contraste e estrutura, 0s quais estdo representados
em (1), (2) e (3), respectivamente.

2py Hy + Gy @

(xy)=—""F5—+
) e + 15+ Gy
c(xy) = 20,0y, + (; )
Y= o + 02+ C,
204 + G5 3)
e

Nestas equacdes, 'Cy, 'C; e 'C;" séo constantes; ‘o, e "o, sé0
os desvios padrdes das imagens x e y; ‘u," e "u,’ séo as médias
de x ey e oy, €a covariancia cruzada entre x e y. Ainda, é

comum que se considere que a constante utilizada na equagéo
da estrutura é aproximadamente a metade do valor da
constante de contraste, conforme (4).

C3=— (4)

Por fim, o indice de similaridade estrutural pode ser calculado
combinando estas equagdes, como visto em (5).
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(zuxuy + Cl)(zcxy + CZ)
(ME+u§ + C) (0% + of +Cy)

SSIM(x,y) = (5)

A solucdo desta equacdo corresponde ao qudo similar séo as
imagens x ey, sendo que o resultado ‘1’ indica que as imagens
sdo perfeitamente idénticas e ‘0’, o contrario.

Os pares de caracteristicas que demonstrarem um indice de
similaridade estrutural superior a 80% sdo separados e 0s
demais sdo descartados. Os conjuntos de pontos separados sao
utilizados na aplicagdo do método RANSAC (Fischler e
Bolles, 1981) (do inglés Random Sample Consensus) visando
a estimacdo dos parametros das transformacdes afins (angulo
de rotacdo, escala, translagdes vertical e horizontal e
cisalhamento) que tornem as imagens extraidas dos
formularios o mais semelhante possivel das extraidas do
modelo original. RANSAC € um algoritmo iterativo para
estimacdo robusta que consiste em selecionar aleatoriamente
um pequeno grupo de dados representativos e gerar um modelo
utilizando, por exemplo, 0 método dos minimos quadrados.
Em seguida, o restante dos dados é comparado com o modelo
gerado utilizando uma funcdo custo para determinar o quéo
bem cada dado se adapta ac modelo. Caso uma quantidade
minima e pré-determinada de dados seja considerada bem
adaptada, o modelo é considerado vélido, caso contrario,
repetem-se todos 0s passos.

Uma vez que os pardmetros tenham sido estimados, as
transformacdes afins sdo aplicadas, resultando em imagens téo
préximas das originais que a posi¢cdo de cada campo é
conhecida com suficiente precisdo. Em seguida, basta que se
verifique os pixels de preenchimento nos campos existentes
em cada secdo para determinar se estdo, ou ndo, marcados. Por
fim é realizada uma verificagdo do preenchimento detectado,
avaliando se as combinagfes de parcelas e itens detectados
como marcados sdo, de fato possiveis e coerentes.

Esta solucdo apresenta a vantagem de ser flexivel, visto que
quando houver alteracdo nos modelos dos formularios, basta a
extragdo das se¢fes no novo modelo e adequacdo dos
pardmetros para sua utilizacéo.

2.1.2 Robotizac¢do Cognitiva

A metodologia apresentada foi aplicada no processo
“Financiamento de Padrdo” através do método inteligente de
‘Visdo Computacional’ e atendendo a todas as agéncias dos
estados de Maranhdo e Pard. As agéncias realizam o
preenchimento manual do formulério que é digitalizado (por
imagem). Assim o robd executa o algoritmo inteligente que
identifica na imagem os campos do formulario retornando ao
robd que cadastra no sistema de gestdo as caracteristicas do
financiamento solicitado. Todas as atividades sdo realizadas
dentro de um mesmo sistema e as a¢Bes sdo condicionadas
apenas aos campos marcados no formulario.

Em suma o robd de software acessa o sistema, entra em notas
de financiamento ndo finalizadas e extrai 0s anexos
disponiveis. Em seguida, 0s anexos sdo enviados ao modelo de
visdo computacional que retorna as opgdes de financiamento
marcadas pelo cliente. Com estas informacBes 0s campos na
nota sdo preenchidos no ERP pelo robd e o caso é salvo e
encerrado.
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2.1.3 Resultados

O processo de automatizagdo do financiamento de padrdo foi
testado em 406 casos, divididos em dois grupos, sendo o
primeiro com 148 formularios corretos e preenchidos e o
segundo com 258 arquivos problematicos. Foram
considerados casos problematicos os que contém formularios
sem preenchimento ou com preenchimento parcial; os que
contém arquivos sem o formulario correto; e 0s que contém
formulérios desatualizados ou incorretos. Dentre os 148 casos
do grupo um, 121 (aproximadamente 81.76%) foram
interpretados corretamente, em 27 o modelo se considerou
incapaz de identificar o formulario e zero foram interpretados
incorretamente, isto &, em nenhum caso ocorreu o cadastro
incorreto de financiamento no sistema, porém em 27 deles, o
modelo foi incapaz de cadastrar qualquer coisa. No grupo
problemético, o modelo ndo interpretou nenhum arquivo como
pertencendo ao formulério correto, ou seja, também ndo houve
0 cadastro incorreto de financiamento.

Em relagdo ao tempo de execucdo, hd uma grande variacdo
devido aos célculos das métricas do indice de similaridade
estrutural, a estimagdo dos pardmetros das transformacdes
afins e, principalmente, ao fato que o arquivo a ser tratado pode
ter uma quantidade de paginas que pode variar de uma a mais
de 20, fazendo com que a inferéncia dos campos marcados
possa demorar de alguns segundos a varios minutos, com
exemplos chegando a quase dez minutos em casos extremos.
Por outro lado, este é um processo no qual a execugdo ndo é
tdo critica, podendo ser programada para ser executada de
noite, deixando o software de RPA livre durante o horério
comercial para processos que requerem maior diligéncia,
como ¢ o caso do processo “Tratamento de Liminares”
(juridico) apresentado a seguir.

2.2 Caso 02 — O processo “Tratamento de Liminares”
Por diversos motivos, o desentendimento com alguns

consumidores é recorrente em empresas do setor de energia
que prestam servicos para milhdes de clientes. Os casos mais

comuns sao motivados por divergéncias na cobranca de uma
ou mais faturas, potencializando a inadimpléncia e levando o
consumidor ao corte de energia e negativagdo de crédito.
Diante disso, o cliente busca a justica a fim de reverter ou
evitar estas situac@es. A justica normalmente acata o cliente e
declara a inversdo do 6nus da prova por condigdes de
hipossuficiéncia do reclamante. Com isso, a concessionaria é
obrigada a mover grande forca de trabalho para atender a
dezenas de processos diariamente. Junto com os processos, sao
expedidas liminares para o cumprimento imediato que
normalmente envolvem:

e Abstencdo de interrupcdo ou reestabelecimento no
fornecimento de energia;

e Suspensdo na cobranca de faturas ou parcelamentos;

e Abstencgdo ou retirada de negativacdo (Serasa, SPC,
BoaVista, etc.).
Nas liminares séo estipulados prazos que normalmente variam
entre 4 e 48 horas e multas que variam entre 1 e 30 salarios
minimos. Este cenario exige resposta répida por parte da
empresa, pressiona seus colaboradores e desencadeia situagdes
estressantes.

Diante deste cenario, este projeto de Pesquisa e
Desenvolvimento buscou o uso modernas tecnologias para
aliviar a carga de trabalho do setor juridico, resolver atividades
operacionais, agilizar o processo e liberar o colaborador para
outras atividades (Dlamini et al, 2021). A metodologia
consistiu no emprego de robds de software (RPA) com
mecanismos inteligentes (IA) para suportar a demanda de
trabalho da Central de SolugBes Juridicas da empresa
Equatorial Energia.

Algoritmos inteligentes foram desenvolvidos para ler e
interpretar o conteido das liminares e auxiliar a tomada de
decisdo do robd que executa diversas tarefas em diferentes
sistemas da empresa. O conceito é ilustrado na Figura 2, onde
a inteligéncia artificial (1A) foi desenvolvida em linguagem
Python e integrada ao robd (RPA), caracterizando a
robotizacéo cognitiva (RCA).

— ~
Softwares e documentos
de gestdo e Yy planilhas
. i i SAP [Por
controle CP-PROY
\
RPA < \ \ //
Chamado- ‘ é /
RCA < = \ t“l
limi
> lmlnare; (o o o) TRy Roteiro de
/m \ E agoes
Interpretacdo (i ] o\) Tomada de Decis&o
1A < informacées informagdes -
Q I~ m=m e
“ L K

Figura 2 — Robotizacdo Cognitiva empregada num processo de tratamento de liminares.
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2.2.1 Inteligéncia Computacional

Os algoritmos inteligentes desenvolvidos para processar as
informagdes das liminares foram segmentados basicamente
em trés etapas conforme ilustra a Figura 3. Nas etapas 1 e 2
sdo utilizadas ferramentas baseadas em Machine Learning e na
etapa 3 sdo empregadas técnicas de mineracéo de texto.

Interpretagdao

Processamento de
Linguagem Natural

Extracdo de texto Obrigagdes e

textos parciais
documentos 5
Y Reconhecimento

. Texto
= Otico de e

Caracteres

textos parciais

N2 de processo,
prazos, cidade,
faturas, CPF, etc.

= Mineragdo de texto

Extragdo de informagoes

Figura 3 — Processamento de documentos com mecanismos de
inteligéncia computacional.

As liminares sdo documentos escaneados e, portanto, imagens
de texto em formato PDF. Com isso faz-se necessario o uso do
Reconhecimento Otico de Caracteres (OCR) para extragéo do
texto presente nos documentos. OCR é uma tecnologia para
converter texto manuscrito, digitado, escaneado ou texto
dentro de imagens em texto legivel por méaquina. Neste
projeto, utilizou-se 0 modelo de OCR Tesseract, o qual é
baseado num modelo de Rede Neural Recorrente (RNN)
(Smith, 2007). Para otimizar o desempenho do OCR, foram
utilizados filtros de imagem como filtros de ruido, conversores
de escala e binarizag&o.

Uma vez que o texto € extraido, pode ser processado nas etapas
seguintes. Vale ressaltar que todo caractere presente no
documento é convertido em caractere legivel (string). 1sso
inclui cabecalhos, rodapés, carimbos, anotacfes a mao,
simbolos, etc. e, portanto, grande quantidade de informacéo
que nao faz parte dos objetivos. Com isso, a etapa subsequente
envolve a aplicacéo de filtros de texto para retirar ou converter
contelldo que prejudica o processo de interpretagdo e
identificacdo de informacdes.

O texto de uma liminar pode ser caracterizado como nao-
estruturado, sempre com termos especificos da area juridica e
considerado complexo para interpretacdo através de maquinas.
O texto da liminar pode ser curto (1 pagina) ou longo (superior
a 50 péginas), onde uma ou mais obrigagdes sdo citadas para
cumprimento por parte da concessionaria. Nesta etapa, foram
utilizadas ferramentas de Processamento de Linguagem
Natural (PLN) para localizar e interpretar as obriga¢fes em
meio ao texto da liminar. O nucleo de PLN utilizado neste
projeto é composto pelo método TF-IDF que combinado com
uma arvore de decisdo, possibilita extrair caracteristicas e
classificar os documentos de acordo com as obrigaches
judiciais.

O TF-IDF é uma estatistica numérica que se destina a refletir
a importancia de uma palavra para um documento em uma
colegdo ou corpus. Muitas vezes, é usado como um fator de
ponderacdo em pesquisas de recuperacdo de informacGes,
mineracédo de texto e modelagem de usuério. O valor TF-IDF
aumenta proporcionalmente ao ndmero de vezes que uma
palavra aparece no documento e é compensado pelo nimero
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de documentos no corpus que contém a palavra, o que ajuda a
ajustar o fato de que algumas palavras aparecem com mais
frequéncia em geral e, portanto, ndo sdo discriminativas o
suficiente para diferenciar um tipo de documento de outro
(consequentemente, diferenciar uma obrigacdo de outra). A
Figura 78 ilustra o conceito do TF-IDF, onde termos que
aparecem em muitos documentos tem sua relevancia
reduzida.

baixa frequéncia
(ndo relevante)

media frequéncia
(relevante)

alta frequéncia
(ndo relevante)

Relevancia do termo

frequéncia do termo
Figura 4 — llustracéo do conceito TF-IDF.

O TF-IDF é o produto de duas estatisticas, frequéncia de termo
(TF) e frequéncia inversa de documento (IDF).
Na primeira parte, TF (t; d) pode ser definida como a
frequéncia do termo t:

fra
Yieafta (6)

onde fi.q & contagem de um termo em um documento, isto é, 0
nimero de vezes que 0 um termo t ocorre em um
documento d. J4 a frequéncia inversa do documento (IDF) é
uma medida de quanta informagéo a palavra fornece, ou seja,
se é comum ou rara em todos os documentos. E a fragdo
inversa escalada por logaritmo dos documentos que contém a
palavra:

TF(t,d) =

IDF(&D) =y e b e all %

onde N é o nimero de documentos no corpus, N = D] e [{d €
D :t € d} = nc € 0 nimero de documentos onde o termo t
aparece, ou seja, TF (t; d) #0.

Finalmente, o TF-IDF pode ser obtido pelo produto das
estatisticas anteriores:

TF — IDF(t,d) = TF(t,d) - IDF(t, D) (8)
Esta técnica possibilita atribuir valores numéricos para os
elementos textuais e, portanto, pode ser explorada como um

extrator de atributos e consequente aplicacdo de técnicas de
machine learning. O resultado é exemplificado pela Figura 4.

Dicionario: reclam abstenh realiz cort fornec  energ  elétric inclu autor

documento1 | 2.376 | 2.677 | 6.599 | 0.000 | 6.599 | 10.998 | 8.798 | 2.376 | 2.200

documento2 | 0.000 | 0.000 | 4.399 | 2.677 | 2.200 | 6.599 | 6.599 | 4751 | 2.200

documento3 | 2.376 | 0.000 | 2.200 | 0.000 | 2.200 | 4.399 | 2.200 | 0.000 | 2.200

Figura 5 — llustracdo do conceito TF-IDF.

Esta matriz de atributos é utilizada para treinar um modelo
classificacio baseado em Arvore de Deciséo para classificar os
documentos de acordo com suas obrigaces juridicas.

Junto com as obrigagdes, outras informacBes presentes na
liminar sdo fundamentais para a execucao das atividades. Para
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iss0, uma Ultima etapa de mineracéo de texto (Friedl, 2009) foi
desenvolvida para extracdo de informagdes de suporte. Estas
informacdes envolvem: nimero do processo, nome do autor,
conta contrato, municipio, estado, prazo, nimero de faturas,
datas, nimero de documentos, entre outros.

2.2.2 Robotizacao Cognitiva

A partir das informagdes extraidas da liminar, o rob0 realiza
consultas no sistema da concessionaria para verificar a
situacdo do consumidor. De posse de todas as informacdes
necessarias, sao elencadas as acdes que devem ser executadas.
Com isso, o robd foi desenvolvido para operar as seguintes
plataformas:

e SAP CRM: abertura de notas de
(religamento) e consulta de faturas;

e SAP CCS: blogueio de faturas ou conta e consulta de
notas de servigo (corte ou religamento);

e Sistemas WEB: consulta ou retirada de inadimplentes
como SERASA e SPC;

e Microsoft Outlook: envio de e-mail para areas
responsaveis pelas atividades;

e Microsoft Excel: armazenamento de informag6es do
processo (como lista de e-mails, localidades e areas
responsaveis);

e Microsoft Sharepoint: status e compartilhamento de
arquivos do processo (evidéncias).

Toda liminar é listada no Sharepoint onde os colaboradores
podem visualizar o status de cada processo e acessar 0S
arquivos de evidéncias quando concluidos.

Servigo

2.2.3 Resultados

Foram avaliados mil documentos com reconhecimento total ou
parcial das informagBes. Os documentos processados tem
entre 1 e 60 paginas, cujo contelido corresponde a decisdo
judicial e outros documentos anexados, como faturas de
energia, documentos dos clientes e outros despachos judiciais.
A Figura 5 apresenta o desempenho do algoritmo no

reconhecido das obrigacdes de 475 liminares.
9 97% aas
81% 78%
I T0% I
P branca inspecdo  manutencdo

=
2

&
=]

9% 97% 97%
fornecimento cc cade  ligagonova  pericia

de faturas adimplentes  titular

0%

fe cadastro de

Figura 6 — Desempenho de classificacdo para cada tipo de
obrigacéo.

O desempenho global do algoritmo para leitura e interpretacéo
é de 87%, com tempos de processamento que variam entre 2 e
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90 segundos, dependendo do nimero de paginas, qualidade do
scanner e conteddo anexado.

Ja o tempo de execucdo do rob6 depende das tarefas que
precisam ser realizadas e tempo de resposta dos sistemas
operados. Estima-se ganhos de tempo com 30% a 80%
dependendo do caso. Ressalta-se que durante a execucdo do
robd, o colaborador é liberado para outras atividades.

Diante disso, a automacao empregada tem impactos diretos na
produtividade, com reducdo de Homem-Hora e reducdo de
Tempo do Processo. Adicionalmente, em dias de alta demanda
de liminares, menos colaboradores precisam ser alocados para
tratar a atividade.

Outros beneficios devem ser observados a longo prazo como
resposta rapida para o cliente e 0 cumprimento das obrigagdes
dentro dos prazos da liminar. Portanto, impactando na
Reducdo do Indice de Reclamagbes e Reducdo de Perdas
Indenizatorias.

2.3 Discussao

As principais atividades robotizadas utilizando RPA
normalmente sdo as de carater repetitivo, com grande volume
de trabalho, baseadas em regras e padrfes de dados bem
estabelecidos e com pouca ou nenhuma mudanca processual
em curtos periodos de tempo. Também vale destacar a
importdncia da priorizacdo das atividades a serem
automatizadas segundo este principio de escolha de processos.
Ainda que existam varias atividades que atendam um ou mais
critérios dos citados, é pouco vidvel que todas sejam
automatizadas a0 mesmo tempo. Ainda, a robotizacdo de
processos nao se limita apenas as atividades citadas com regras
bem estabelecidas. A jungdo do RPA com métodos de
inteligéncia artificial (IA), por exemplo, permite que se
expanda o horizonte de atividades automatizaveis, passando a
incluir tarefas que necessitem de analise de dados histdricos,
reconhecimento de padrBes, percepcdo e diversos outros
conceitos cognitivos.

Os resultados obtidos com este projeto de P&D demonstraram
que a integracdo de processos regulatérios e administrativos
complexos com robds de software a partir de técnicas de
Inteligéncia Artificial, além viavel é muito interessante para a
organizacdo, pois sedimenta procedimentos, assume
atividades puramente manuais e repetitivas, e até contribui no
desempenho operacional da empresa.

A robotizagdo dos processos utilizados no projeto como
‘campos de teste e de validagdo’ apresentou bons resultados
praticos e abriu outras oportunidades de Robotizacdo
Cognitiva de Processos (RCA = RPA + IA). No aspecto
pesquisa ainda poderdo haver outros resultados e
desdobramentos a serem conduzidos pela propria equipe da
Equatorial Energia.

3. CONCLUSOES

Uma consequéncia praticamente inevitavel apds o uso do RPA
é a inser¢do de algoritmos de Inteligéncia Artificial (1A) e
Machine Learning (ML) em rob6s de software originando o
RCA. O uso puro de RPA ndo envolve tomadas de deciséo,
portanto, algoritmos inteligentes devem ser implementados. O
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RCA tem um alcance maior, podendo automatizar atividades
que requerem nogdes mais préximas do raciocinio e cognicdo
humana, utilizando para isso diversas subareas de
conhecimento da inteligéncia artificial, tal qual: aprendizado
de maquina, processamento de linguagem natural e
reconhecimento de imagens. Ambas as tecnologias de
automac&o de processos citadas estdo em crescente adogao por
empresas dos mais diversos segmentos. Diversas dessas
empresas, tém reportado melhoras significativas, tanto do
ponto de vista financeiro quanto processual. As organizacdes
de hoje dependem fortemente de IA e ML para fornecer a
desejada transformacédo digital que néo substitui humano, mas
viabiliza o desenvolvimento humano com uma ferramenta que
aprimora e acelera essa transformacéo.

Com o aprimoramento da tecnologia de robotizagdo de
processos (RPA), o potencial para otimizar processos em todo
o mundo dos negocios esta crescendo significativamente.
Enquanto os desenvolvedores trabalham para construir uma
solucdo customizada para 0s processos internos, as empresas
ndo precisam esperar por nova plataforma e podem
implementar uma solucdo de RPA, 0 que economizara tempo
e custo para a empresa. Devido ao escopo de sua aplicacdo, a
robotizacdo de processos esta sendo amplamente utilizada em
diferentes dominios e setores como: energia, manufatura,
varejo, analise, aviagdo, petrleo e gas, e juridico. A
experiéncia advinda do projeto para a concessionaria permitiu
a abertura de diversas outras aplicacfes usando as técnicas e
ferramentas aqui apresentas, indicando a maturidade da
empresa nas aplicacdes de Inteligéncia Artificial, Ciéncia dos
Dados e Rob6s de Software.
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