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Resumo 

Numa era de constante inovação e adaptação tecnológica, este artigo introduz a ideia da 

automatização robótica de processos (RPA), uma tecnologia que as empresas estão a utilizar cada vez 

mais neste processo de inovação e adaptação tecnológica. A automação e robotização de processos têm 

suscitado muito interesse corporativo e são amplamente utilizadas em diversas indústrias. Rapidamente, 

o RPA está a tornar-se numa ferramenta vital para empresas que pretendem simplificar os seus processos, 

aumentar a produção e reduzir despesas. 

O objetivo deste estudo passa por perceber como é que esta tecnologia está a ser utilizada nas 

empresas de Serviços Partilhados e quais as vantagens e desvantagens que o RPA lhes pode trazer, bem 

como os seus potenciais efeitos no futuro. 

A implementação da automatização de processos robóticos nos Serviços Partilhados proporciona 

o aumento de produtividade e otimização de processos, melhorando a qualidade de trabalho e eficiência. 

 

 

 Palavras-Chave: Serviços Partilhados, Automatização Robótica de Processos, Evolução 

tecnológica, Robotização 

 

Abstract 

In an era of constant innovation and technological adaptation, this article introduces the idea of Robotic 

Process Automation (RPA), a technology that companies are increasingly using in this process of 

technological innovation and adaptation. Process Automation and Robotics have sparked a lot of 

corporate interest and are widely used in a variety of industries. RPA is rapidly becoming a vital tool for 

companies that want to streamline their processes, increase production, and reduce expenses. 
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The aim of this study is to understand how this technology is being used in Shared Services companies 

and what advantages and disadvantages RPA can bring them, as well as its potential effects in the future. 

The implementation of robotic process automation in Shared Services provides increased productivity and 

process optimization, improving work quality and efficiency. 

 

Keywords: Shared Services, Robotic Process Automation, Technological evolution, Robotization 

 

Introdução 

 

    Os processos de globalização e o desenvolvimento ativo de tecnologias inovadoras, no período atual, 

são elementos importantes que influenciam as operações das empresas contemporâneas (Astafeva, 

Pecherskaya, Tarasova & Korobejnikova, 2020). As empresas têm vindo a procurar vantagens 

competitivas, focando-se nas suas competências principais e reorganizando as suas funções de suporte, 

enquanto introduzem flexibilidade nos seus processos, estruturas organizacionais e forças de trabalho 

(Howcroft & Richardson, 2012).  

Apesar das expectativas favoráveis em relação à implementação da Automatização Robótica de 

Processos, é crucial ter estudos genuínos e empíricos que as sustentem, de forma a permitir aos gestores 

tomar decisões mais seguras acerca da implementação do sistema no futuro. Assim, este estudo procura 

preencher as lacunas existentes na literatura nesta área, procurando descobrir quais os principais 

benefícios e desafios para estas organizações, nas quais a automatização de processos robóticos está 

implementado. 
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Revisão da literatura 

Os Centros de Serviços Partilhados e a Automatização Robótica de Processos (RPA) são as duas 

temáticas principais que serão discutidas e investigadas. 

No final da década de 80, as multinacionais começaram a utilizar os Serviços Partilhados como 

modelo para a organização e prestação de serviços de apoio às empresas. Segundo Alvarez, Blansett, 

Counto, Dunn e Nielson (1999), os Centros de Serviços Partilhados surgiram como uma espécie de "bala 

de prata" para muitas empresas. 

O modelo de Serviços Partilhados acaba por ser uma solução organizacional para funções de 

suporte, especialmente para as relacionadas com as finanças, como os campos administrativos e 

contabilísticos (Richter & Brühl, 2017). 

Este modelo é caracterizado pela concentração de tarefas de recursos e atividade de suporte, 

numa unidade funcional (Quinn, 2000). 

De acordo com Beck (2006) os Serviços Partilhados são uma entidade interna, prestadora de 

serviços de backoffice, que funcionam como uma unidade autónoma, podendo estar fisicamente 

afastados da sede graças à disponibilidade de sistemas de informação e comunicação adequados. O autor 

defende ainda que estes devem ser uma escolha mais atraente quando comparado com o recurso a 

fornecedores externos devido às taxas de serviço significativamente reduzidas e aos maiores padrões de 

qualidade. Os serviços partilhados são orientados para processos e concentram-se em atividades não 

estratégicas e de apoio aos negócios. 

Atualmente, em Portugal, é muito comum as empresas optarem pelo modelo de Negócio de 

Serviços Partilhados. No ano de 2022, foram estabelecidos em Portugal mais 32 Centros de Serviços 

Partilhados de multinacionais estrangeiras, segundo dados da Agência para o Investimento e Comércio 

Externo de Portugal (AICEP). A área de tecnologia de informação é das mais procuradas para este tipo de 
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centros, dos que foram implementados no último ano, 26 são desta área, são desta área, destacando-se 

ainda as áreas administrativas e contabilísticas e de Recursos Humanos (Ramphal, 2011).  

O objetivo principal da implementação de Centros de Serviços Partilhados é promover a 

eficiência, reduzir custos, uniformizar tecnologia e sistematizar processos. No entanto, Schulman, 

Dunleavy, Harmer e Lusk (1999), consideram que as organizações devem investir significativamente em 

tecnologia, infraestruturas e pessoal para tornar os serviços partilhados eficazes. Estes autores 

verificaram este facto em 1999, sendo que nos dias de hoje com o avanço tecnológico é cada vez mais 

necessário continuar competitivo e inovador, surgindo assim necessidade da automação de processos. 

A Automatização Robótica de Processos (RPA) é uma "força de trabalho digital que usa robôs de 

software para executar atividades repetitivas", de acordo com a definição Capgemini Consulting (2016). 

Sendo que esta “força de trabalho digital” pode operar 24 horas por dia, resultando em grandes aumentos 

de produtividade para as empresas.  

O conceito de RPA é relativamente novo, tendo feito a sua estreia como uma solução tecnológica 

reconhecida em 2015. É essencial situá-lo em perspetiva e compreendê-lo, não apenas teoricamente, mas 

também, e principalmente, também em termos dos efeitos da sua implementação. 

Slaby  (2012), caracteriza esta tecnologia como inovadora e com potencial para transformar a 

forma como as empresas operam. Segundo este, o RPA é uma "nova classe de software que ajuda a 

automatizar processos de negócios simulando comportamentos humanos e automatizando operações 

repetitivas". 

Abordagem metodológica 

Os temas relacionados com os avanços digitais e tecnológicas estão a tornar-se cada vez mais 

comuns no ambiente organizacional, uma vez que são considerados elementos muito atuais na forma 

como as empresas estão a evoluir e claramente serão definitivos para o sucesso das empresas no futuro. 
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Assim, este artigo pretende responder à seguinte questão de pesquisa, “Qual as vantagens que o 

Automatização Robótica de Processos pode trazer para um ambiente de negócio de Serviços Partilhados”. 

De forma a responder à questão anteriormente mencionada, a metodologia deste artigo envolveu 

a realização de uma revisão sistemática da literatura, onde foram selecionados artigos e livros, entre 19 

de Março e 10 de Maio de 2023, através do Google Scholar, que apresentassem resultados sobre os temas 

abordados. Para seleção dos artigos científicos mais adequados ao tema, foram selecionadas obras em 

inglês e português, foi tido em conta o número de vezes que o artigo era referenciado e as palavras-

chaves. 

 

Resultados 

No geral a Automatização Robótica de Processos pode trazer benefícios em qualquer modelo de 

negócio, desde que a sua implementação seja bem preparada. 

 

Vantagens e Desvantagens da implementação da Automatização Robótica de Processos nos Serviços 

Partilhados  

Os autores Suri, Elia e Hillegersberg (2017), no livro Global Sourcing of Digital Services: Micro and 

Macro Perspectives, exploram quais as vantagens, desvantagens e dificuldades que os Centros de Serviços 

Partilhados podem ter na implementação do RPA. 

Segundo estes autores, com o RPA nos Serviços Partilhados podem aumentar a produtividade e 

eficiência da força de trabalho ao automatizar processos básicos, ajudando as empresas a satisfazer as 

expectativas dos clientes e a melhorar a qualidade do serviço. A automação pode reduzir as despesas em 

mão-de-obra, aumentar a linha de fundo e realocar trabalhadores para trabalhos de maior valor e reduzir 

o trabalho humano. Os bots de software permitem que os Centros de Serviços Partilhados se adaptem 

rapidamente e eficazmente às exigências empresariais em mudança. Estes garantem a consistência nos 
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procedimentos, ajudando a garantir a conformidade regulamentar e a padronizar as operações. No livro 

Global Sourcing of Digital Services: Micro and Macro Perspectives são ainda fornecidos alguns exemplos 

de processos que podem ser automatizados nos Serviços Partilhados, tais como: análises financeiras, 

reportes financeiros, processamento salarial, controlos e distribuição de tickets. 

De acordo Suri, Elia e Hillegersberg (2017), para que a implementação desta tecnologia seja bem-

sucedida, estas organizações devem estabelecer padrões e processos de qualidade de dados, limpando e 

validando os dados antes de serem processados pelos bots.  

Além disso, os serviços partilhados devem definir políticas e procedimentos claros para o 

desenvolvimento, implementação e manutenção dos bots, incluindo a definição de funções e 

responsabilidades (Dholakia, 2019).  

Embora o RPA tenha um grande potencial, existem obstáculos à automação de operações usando 

bots de software, como o medo dos funcionários de perderem os seus empregos, a falta de procedimentos 

padrão, uma separação pouco clara de responsabilidades, a falta de recursos e limitações financeiras. 

Considera-se assim que o maior desafio são as mudanças culturais/resistência à mudança (Lacity & 

Willcocks, 2015). 

Torna-se fundamental que os robôs sejam capazes de se integrarem com os sistemas já existentes 

e comunicarem com outros sistemas através de protocolos e interfaces padrão. Além disso, é necessário 

que estas empresas assegurem que os robôs cumpram as normas de segurança e privacidade de dados. 

Este processo pode implicar esforços adicionais de desenvolvimento e investimento em infraestruturas 

tecnológicas. 

 

Futuro e implicações práticas  

Esta tecnologia está rapidamente a emergir como uma opção tecnológica crítica para as empresas 

que procuram otimizar as suas operações. Os avanços tecnológicos, que fazem cada vez mais sentido nas 
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sociedades contemporâneas, e o valor acrescido atribuído à implementação de processos tecnológicos 

sofisticados têm contribuído para melhorias na eficácia organizacional. Como resultado, as empresas são 

obrigadas a adaptar-se e inovar constantemente para manter a sua competitividade e alcançar esta 

melhoria de desempenho, (Ganter Group, 2018). Por isso, as empresas devem determinar as suas 

estratégias tendo em conta os muitos mecanismos disponíveis e adaptá-las o mais possível aos seus 

próprios contextos e necessidades.  

Uns dos muitos desafios que o RPA irá enfrentar num futuro próximo será a libertação ou 

substituição de trabalhadores. No entanto, nos atuais documentos informativos disponíveis, os 

fornecedores e defensores das soluções trazidas pela Automatização Robótica de Processos não abordam 

a realidade de que estes robôs estão a substituir trabalhadores. Em vez disso, evidenciam as vantagens 

de atribuir tarefas não valorizadas e repetitivas ao software (robôs), libertando assim os funcionários que 

atualmente desempenham essas tarefas para se concentrarem em tarefas mais inovadoras e desafiadoras 

que exigem tomada de decisão e discernimento emocional (Moffit, 2018). 

Este tema, da introdução da robótica no mundo laboral já preocupa a OCDE, principalmente no 

que diz respeito á questão de como proporcionar aos trabalhadores a oportunidade de manter, melhorar 

ou adaptar continuamente as suas competências. Os trabalhadores devem se adaptar a esta realidade 

dentro das organizações ou adquirir competências adicionais que facilitem a sua reintegração no mercado 

de trabalho. 

 

Conclusão 

O presente estudo teve como objetivo estudar quais as vantagens que a Automatização Robótica 

de Processos pode levar aos Centros de Serviços Partilhados.  

Como se pôde observar através da literatura revista, existem efeitos que podem ser interpretados 

como tendo tanto vantagens como desvantagens. Se, de uma forma, a implementação de sistemas RPA, 



 
 O impacto do Automatização Robótica de Processos nos Serviços Partilhados 9 

 
proporciona uma redução de erros, aumento de precisão, melhoria na qualidade de processos, aumento 

da eficácia operacional, economização custos e aumento da satisfação do cliente, (Fung, 2014; Slaby, 

2012). Por outro lado, a mudança cultural das organizações terá de ser bem preparada, de forma não se 

tornar um entrave. Pressupõe-se que seja elaborada uma apresentação sobre Automatização Robótica de 

Processos, com o objetivo de obter abertura por parte dos trabalhadores. 

Este artigo conclui que o RPA, pode abrir novas portas para os funcionários, que podem ser 

redistribuídos para posições/trabalhos onde podem usar os seus conhecimentos e habilidades para 

fornecer mais valor para a empresa, e consequentemente, ficarem libertos de tarefas repetitivas e 

monótonas. 

A influência da Automatização de Processos Robóticos nas operações em todo o mundo está a 

crescer dramaticamente, o que indica que muitas empresas agora priorizam o RPA ou estão a caminhar 

nessa direção. 

Todos os pontos mencionados e os cenários criados sugerem que a RPA pode ser muito vantajosa 

para os Serviços Partilhados e para o seu avanço. 
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