SoftBank

ESTUDO DE CASO

A transformacao digital do SoftBank

economiza 4,5 mil FTEs e melhora
a experiéncia dos funcionarios

Perfil da organizacao

O SoftBank Group € uma operadora de telecomunicacdes no Japao

e uma empresa global de tecnologia que busca impulsionar a Revolu¢cdo da Informacao.

Resultados

4,5 mil

FTEs economizados

85%

de reducdo nas horas de recrutamento
Horas economizadas

52 mil

propostas de IA generativa
dos funcionarios

50%

de reducdo no registro
do servico moével

‘ ‘ Nosso objetivo

era inspirar uma nova
sensibilidade por meio da
experiéncia da tecnologia [...]
temos percebido um estilo de
trabalho e um local de trabalho
em que os funcionarios € a
tecnologia estao integrados.

Satoshi Kaminagayoshi,
vice-presidente de sucesso do
cliente, SoftBank Corp.

AUTOMATION
ANYWHERE


https://www.automationanywhere.com/

Desafio

Apods uma implantacdo de automacao em grande escala em 2016, o SoftBank enfrentou um

gargalo na expansao. O desafio era encontrar uma inovacao que permitisse que a empresa
avancgasse suas iniciativas de automacao do ponto de vista do cliente e da gestdo. Essencialmente,

o SoftBank procurava ir além dos beneficios iniciais da RPA e promover mudangas mais profundas e
transformadoras dentro da organizacdo. A empresa estava motivada para melhorar a experiéncia dos
funcionarios (EX) e liberar a equipe para se concentrar em trabalhos de valor agregado, em vez de
em tarefas rotineiras.

Solucao
Como parceiro-chave da Automation Anywhere, o SoftBank A IA generativa
continuara a ser
mesclada com as
tecnologias existentes.
Vejo que essa tendéncia
vai acelerar a realizacao da
automacao de processos de
ponta a ponta, afastando-se da
automacao baseada em tarefas.

tem dedicacdo total a automacao. A transformacao digital
da empresa comegou com uma reformulacdo estratégica
dos processos empresariais para identificar oportunidades
de automacao. Ao utilizar a plataforma da Automation
Anywhere, o SoftBank automatizou com sucesso muitos
processos empresariais multifuncionais que incorporavam
diversos aplicativos ja usados pelas equipes. A empresa
fez um investimento significativo no treinamento dos
funcionarios para desenvolver uma forca de trabalho

com conhecimento digital que adotasse e impulsionasse a Takashi Kinoshita, Diretor de
automacdo. O SoftBank comecou a implementar tecnologia estratégia de produtos e
avancada, integrando RPA e |IA para fazer a transicao da negaocios, SoftBank Corp.
automacado de processos baseada em tarefas para uma automacao

abrangente que pudesse transformar a experiéncia do funcionario e

do cliente.

Processos automatizados

e Previsdo de volume de chamadas de |IA
« Avaliacao do recrutamento
» Registro de servico movel

* Inspecao da estacao base



Toda a historia

Em parceria com a Automation Anywhere, o SoftBank embarcou em uma jornada de transformacao
digital para resolver um gargalo na expansao da automagao apos implantar a automagao robdtica
de processos (RPA) em 2016. Para superar esse desafio, o SoftBank iniciou o “projeto Funcionario
Digital 4.000" liderado pela alta geréncia, com o objetivo de mudar o foco dos funcionarios da
empresa das tarefas rotineiras para as atividades de valor agregado. A empresa decidiu economizar
7.7 milhdes de horas por ano, melhorando tanto a experiéncia do cliente (CX) quanto a experiéncia
do funcionario (EX).

O SoftBank implementou a Reengenharia de Processos Empresariais (BPR) para analisar e priorizar as
tarefas para automacdo, com foco na eliminacao de ineficiéncias. Usando a Automation Anywhere,
o SoftBank conseguiu orquestrar com sucesso muitos processos empresariais multifuncionais
incorporando diversos aplicativos, incluindo Office 365, Google, Salesforce e muito mais.

Em paralelo, o SoftBank investiu no desenvolvimento de talentos digitais, treinando os funcionarios
em RPA e |A e capacitando-os para identificar e implementar oportunidades de automacao.

Apos o projeto Funcionario Digital 4.000, o treinamento e os programas levaram a um engajamento
substancial dos funcionarios. Por exemplo, o SoftBank organizou um concurso de ideias para a
utilizacao da IA generativa para aprimorar a EX. Em apenas dez dias, a empresa recebeu 52 mil
propostas! Esse concurso de ideias € agora um evento regular da empresa.

Acredita-se que a integracao da IA generativa aos varios projetos do SoftBank seja um marco
significativo, impulsionando a inovacao e contribuindo para o objetivo da automacao de processos
de ponta a ponta. Espera-se que a Automation Success Platform cumpra uma funcao essencial
em vincular a RPA e a IA no nivel do processo, reduzindo ainda mais a dependéncia da intervencao
humana e agilizando as operagdes.

Esse movimento estratégico nao apenas simplificou milhares de horas de trabalho manual,

mas também abriu caminho para que o SoftBank evoluisse de um provedor de servicos de
comunicacao para um lider em transformacao digital, além dos servicos tradicionais de operadora.
A empresa tem como foco a utilizagao interna da tecnologia antes da implementacdo para o cliente.
Isso garante uma compreensao profunda das ferramentas, que o SoftBank pode entdao estender aos
clientes com o objetivo de remodelar o setor com uma abordagem acelerada pela tecnologia.

O futuro

O SoftBank pretende fazer a transicdao da automacao baseada em tarefas para a automacao
abrangente de processos, incorporando a |A para analise e tomada de decisdes estratégicas a

fim de aumentar a eficiéncia operacional. A empresa ndao esta apenas buscando utilizaralAe a
automacao para melhorar os processos internos, mas também esta empenhada em criar solucdes
inovadoras que possam ser estendidas aos clientes, remodelando assim sua funcao no setor de
telecomunicacdes e servicos digitais. A estratégia do SoftBank envolve a utilizacdo interna e o
dominio das tecnologias antes da implantacao externa, garantindo uma compreensao profunda e
permitindo a oferta de servicos aprimorados aos clientes.

Sobre a Automation Anywhere
AUTOMATION A Automation Anywhere é lider em solugdes de automacdo inteligente onde a IA funciona em todos os aspectos de uma organizacdo,
ANYWHERE capacitando empresas em todo o mundo a gerar ganhos de produtividade, impulsionar a inovacdao, melhorar o atendimento ao cliente
e acelerar o crescimento.
Saiba mais em automationanywhere.com.
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