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A evolução da automação de processos resulta da transformação de robots que mimetizam 

os humanos em robots que atuam de forma autónoma com inteligência própria

Intelligent
Automation

Robotic Process
Automation

Human Like 
Automation

Self-enabled 
Automation

AI & ML+ = Cognitive
Automation

NLP, NLU
Computer Vision
Intelligent OCR

Novas oportunidades de Automação de maior 
complexidade (ex. aprendizagem com 
humanos, interpretação de 
documentos/imagens/texto, etc)

BPM+ =
Workflow

Automation
(Case Management)

Orquestração do trabalho dos robots que 
requerem intervenção humana e vice-versa (ex. 
tarefas concluídas por bots do BPO que 
requerem ação EDP)

End-to-end Business Process Workflow
Automation

ChatBot+ =
Interactive

Automation
(Assisted)

Simplificação das operações na utilização de várias 
aplicações em simultâneo (ex. Assistente Virtual 
Contact Center)

+ = Operational
Automation

Identificação de novas oportunidades de Automação  
ou evoluções/re-desenho processo

Automatização do tratamento de casos reportados 
como exceção dos processos

Process Mining



A articulação entre processos de negócio tem impacto na forma como os clientes 

percepcionam toda a sua experiência
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Principais áreas operacionais envolvidas

Contratação Faturação Cobranças Dívida Atenção ao 
Cliente

65M casos

110 alarmes operacionais

142 utilizadores distintos



O que é o Chatbot Gás?





Resultados Chatbot Gás
Aproximadamente 70% das angariações/ alterações da edp Comercial recorrem 
atualmente ao Chatbot, permitindo uma redução de ~50% nas ocorrências

Clientes perdidos

Tempo Médio 
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Tx clientes 
Happy Path

- 3 p.p

- 3 dias

+ 12 p.p.

Tx problemas -50%
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Taxa de problemas vs Utilização Chatbot Gas

Taxa Problemas Gás [%] Utilização Chatbot [%]



Monitorização Chatbot Gás?

Power to the user

As equipas dos canais monitorizam E2E 
e em tempo real todos os processos de 
Gás, usando dashboards dinâmicos, 
garantindo um acompanhamento e 
controlo fino 



ChatBot+RPAOperação Manual

Operação Humana 
intensiva e repetitiva

Operação Humana 
Assistida

Como funcionava?

O Front-office interagia com os clientes mas 
dependia do middle-office e back-office para 
analisar os casos e sugerir propostas.

Como funciona?

Front-office interage com os clientes tendo o 
suporte de um assistente virtual que analisa os 

casos e sugere propostas em tempo real.

A Operação Humana não assistida

Grupo especifico de agentes com treino

Dependência de Middle & Back-office

Custo operacional com 3 equipas

Execução de procedimentos heterógenea

Exposição à volatidade

Tempo médio de resolução: 5 dias

BOperação com Assistência Virtual

Grupo alargado de agentes

Front-office com autonomia

Redução de vários custos (FO&MO)

Execução de procedimentos normalizada

Elasticidade Operacional

Tempo médio de resolução: 0 dias

A BExecução não linear do processo Execução linear do processo

Tempo médio de resolução Volume semanal 
de casos



Como funciona o Chatbot APs?




