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Melhoria dos processos de gestao da informacao de suporte as atividades de Gestao de

Crise

RESumMO

A gestao eficaz da informacao surgiu como um diferenciador crucial para as empresas no atual panorama
industrial, caracterizado por uma crescente globalizacao e competitividade. Esta dissertacao surge no
sentido de melhorar os processos de gestdo de informacao no ambito das operacdes de Gestao de Crise.
O principal propésito do projeto é automatizar e organizar os procedimentos de atualizacdo de dados
criticos nos Organigramas de Crise e Listas de Distribuicao.

Recorrendo ao Power Automate e a diversos ficheiros Excel, a abordagem metodoldgica seguiu o ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act), permitindo identificar lacunas nos processos existentes e propor alternativas
tecnoldgicas. Os principais objetivos do projeto incluiram o aumento da eficiéncia operacional, a reducao
da necessidade de intervencdes manuais e a automatizacao das tarefas relacionadas com a atualizacao
dos organigramas de crise e das listas de distribuicao.

Entre os principais resultados, destacam-se a diminuicao das tarefas manuais associadas a gestao da
informacao, uma comunicacao interdepartamental mais eficaz e um feedback bastante positivo por parte
dos utilizadores, resultando isto num valor de indice de satisfacdo a rondar os 78%. Além disso, a solucdo
implementada reforcou a fiabilidade das informacdes criticas, garantindo que estas estejam sempre
atualizadas e facilmente acessiveis as partes interessadas.

Apesar dos avancos alcancados, foram identificadas algumas limitacdes, como desafios relacionados
com a escalabilidade das solucdes sugeridas e a dependéncia de tecnologias especificas. Recomenda-
se que investigacdes futuras expandam a automatizacdo para outros processos organizacionais criticos

e aprofundem a integracdo com outras plataformas tecnolégicas.

PALAVRAS-CHAVE

Auditoria, Risco e Conformidade, Automatizacdo de processos, Ciclo PDCA, Gestdo de Crise, Gestao de

informacao



Improvement of information management processes to support Crisis Management

activities

ABSTRACT

Effective information management has emerged as a crucial differentiator for companies in today’s
industrial landscape, marked by increasing globalization and competitiveness. This dissertation aims to
improve information management processes within the scope of Crisis Management operations. The
primary objective of the project is to automate and streamline the procedures for updating critical data in
Crisis Organization Charts and Distribution Lists.

Focusing on Power Automate and structured databases, the methodological approach followed the PDCA
(Plan-Do-Check-Act) cycle, allowing the identification of gaps in existing processes and the proposal of
technological alternatives. The main objectives of the project included increasing operational efficiency,
reducing the need for manual interventions and automating tasks related to updating crisis organization
charts and distribution lists.

Among the main outcomes, the most notable are the reduction of manual tasks associated with
information management, more effective interdepartmental communication, and highly positive user
feedback, reflected in a satisfaction index of approximately 78%. Furthermore, the implemented solution
enhanced the reliability of critical information, ensuring it remains consistently up-to-date and readily
accessible to all relevant stakeholders.

Despite the advances achieved, some limitations were identified, such as challenges related to the
scalability of the suggested solutions and the dependence on specific technologies. It is recommended
that future investigations expand automation to other critical organizational processes and deepen

integration with other technological platforms.
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Audit, Risk and Compliance, Crisis Management, Information management, Process automation, PDCA

Cycle
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1. INTRODUCAO

Com o intuito de dar inicio a este relatorio de dissertacao, surge este capitulo introdutério em que se da
uma contextualizacdo da empresa, motivacées e enquadramento do projeto, uma lista dos principais

objetivos e ainda a metodologia de investigacao utilizada.

0 tema do projeto é a melhoria dos processos de gestdo de informacdo de suporte as atividades de
Gestao de Crise. Em situacoes de Crise, por exemplo a falha da rede mével ou uma situacdo pandémica
como a que foi vivida ha 4 anos, existe a necessidade de ativacdo do Plano de Gestado de Crise, sendo
gue para tal vdo ser seguidos os Organigramas de Crise e ndo os Organigramas de funcionamento
normal. Este projeto tem por base o estudo de toda a informacao associada ao Plano de Gestao de Crise,

bem como a necessidade de atualizacao da mesma.

1.1Contextualizacao da Empresa

Com o intuito de contextualizar a origem deste projeto detalha-se a evolucdo da empresa, e é feita ainda
uma referéncia as varias empresas e subsidiarias com que o grupo conta. Ademais, elabora-se uma
descricdo da direcdo de ARC (Auditoria, Risco e Compliance), mais concretamente da area de
Compliance Corporativa e Manutencdo, que passa pelo departamento da empresa no qual surgiu este

desafio.

1.1.1 Evolucao da Empresa

A empresa inerente a este projeto & a NOS SGPS, fundada em 2014, com o propésito de “dar mais vida
a vida, expandindo todas as ligacdes possiveis e imaginarias”. Surge como um dos maiores grupos de

comunicacao e entretenimento em Portugal, da fusao da Optimus e da ZON.

A Optimusentrou no mercado das comunicacdes em 1998, empenhada em disponibilizar ao consumidor
produtos e servicos que, além de inovadores, respondessem as suas necessidades efetivas. Rapidamente

se estabeleceu como um sucesso, revolucionando o panorama das telecomunicacées em Portugal.

Dez anos apos a sua estreia, em 2008, surgiu a ZON, uma operadora independente, que rapidamente
se afirmou como lider no mercado da televisdo por cabo e internet de banda larga. O contexto no sector
das comunicacoes em Portugal, anos mais tarde, proporcionou um terreno fértil para a fusao entre estas
duas entidades. Foi assim que surgiu a NOS, ostentando uma nova identidade e com o objetivo de

consolidar a sua posicado de lideranca no sector, focada no compromisso com o cliente, na superacéo



do status quo, assumindo responsabilidades e empenhada em construir um futuro mais promissor, em
colaboracao com as suas pessoas.

Comprometida com a sustentabilidade e a qualidade do seu servico a todos os interessados, o Grupo
tem investido numa governacao corporativa, ética, social e ambiental, alcancando as certificacdes ISO
9001 (Qualidade), ISO 14001 (Ambiente), ISO 45001 (Saude e Seguranca), ISO 27001 (Seguranca da
Informacao) e ISO 20000 (Gestdo de Servicos).

E importante salientar que em 2024, foram geradas pela NOS receitas operacionais de 1,5 mil milhdes
de euros, obtendo um resultado liquido na ordem dos 224,6 milhdes de euros. O grupo inclui varias
empresas e filiais nas areas tecnologica, de conteudos, suporte e imobiliaria, conforme ilustrado na

Figura 1.

NOS NOs NOS NOS NOS
C SA. Lu do Audiovis L Cinemas, S5.A. AUDIO - Sales and Wholesale, 5.A.
S.A. Distribution, 5.A.

NOS NOS NOs NOS
Technology, S.A. Sistemas Inovagio Corporate Center; S.A.

NOS NOS DREAMIA ZAP SPORT TV
Agores Comunicacdes, S.A. Madeira Comunicacdes, S.A. SA. SA.

Figura 1 - Estrutura da NOS SGPS
Fonte: NOS (2021)

1.1.2  Compliance Corporativa e Manutencao

O projeto delineado neste documento é integrado na area de Auditoria, Risco e Compliance (ARC) da
NOS, que tem como finalidade contribuir para a gestédo eficaz dos riscos de negécio do Grupo. Esta area
engloba os setores especificados na Figura 2, incluindo o departamento de Auditoria Interna, sob a
perspetiva de Assurance, e o departamento de Risco e Conformidade, focado na promocéo da gestao de

risco e na obtencao de conformidade organizacional através de medidas adequadas. O projeto foi



desenvolvido especificamente na ultima area mencionada, na equipa de Compliance Corporativa e
Manutencao (CCM). Este estudo acaba por ter um papel fulcral na conectividade da empresa como um

todo, uma vez que todas as areas existentes estdo contempladas no Plano de Gestédo de Crise da NOS.

Auditoria, Risco e Compliance

Auditoria de Auditoria de Risco &
Processos Sistemas Compliance

Compliance
Corporativa e
Manutencgéo

Seguranga &
Privacidade

Figura 2 - Estrutura Organizacional da Direcdo de ARC

Fonte: Adaptado de (NOS, 2021)

Com o objetivo de alinhar o nivel de risco ao desejado pela Comissao Executiva da NOS, a CCM empenha-
se em oferecer apoio a todas as areas da empresa NOS Comunicacdes, disponibilizando ferramentase
metodologias destinadas a mitigacao eficaz do risco. Este esforco inclui a promocao de sensibilizacao,
avaliacao e gestao dos riscos ligados a variados processos empresariais. Adicionalmente, a vigilancia
continua dos riscos e dos mecanismos de controlo facilita a revisao constante dos processos de negocio.
Assim, de maneira preventiva, proativa e adaptavel, garante-se a preservacao de um nivel de risco e

controlo considerado aceitavel.

1.2Enquadramento e Motivacao do Projeto

Segundo Jaques (2010), as crises sdo eventos que vao afetar a performance da empresa e cujo
tratamento se torna ambiguo, sendo que os efeitos podem ser irreversiveis e o método de resolucéo
bastante complexo.

Na NOS vao surgindo incidentes, que numa fase inicial, sdo avaliados consoante o seu nivel de gravidade,
podendo ser definidos como acontecimentos de crise ou ndo. Sendo acontecimentos de crise, estes
acontecimentos vao ser avaliados consoante o nivel de Crise. Esta avaliacdo é elaborada segundo as
diretrizes da matriz de Crise, disponivel para visualizacdo na Figura 12, que por sua vez, representa um
instrumento de suporte & decisdo, sendo nela definidos 4 niveis de crise. E considerada uma crise,

qualquer cenario que atinja um nivel igual ou superior ao amarelo. E considerado um mero incidente



guando o respetivo cenario assume a cor azul. Consoante o nivel de Crise implementado, devera haver
um escalamento da informacao (de forma vertical) para o nivel hierarquico imediatamente superior na
hierarquia de Crise, e dai surge a importancia de ter Organigramas de Crise bem definidos.

No universo industrial atual, caracterizado por uma globalizacao crescente, a competitividade entre
empresas e a concorréncia pela preferéncia dos consumidores sdo realidades cada vez mais presentes.
Por estes motivos, as empresas procuram desenvolver ferramentas para aumentar a produtividade,
reduzir os custos, reduzir tempos, minimizar riscos e aumentar a qualidade dos seus processos. A
automatizacdo de processos de gestdo da informacao surge como um recurso cada vez mais utilizado

para alcancar estes objetivos.

1.30bjetivos e Resultados Esperados

Este projeto tem entdo como principal finalidade a automatizacdo dos processos de gestdo de informacao
de suporte as atividades de gestdo de crise, mais concretamente, automatizar o processo de gestao de
informacao aliado ao plano de gestao de crise, permitindo que parte do mesmo seja atualizado consoante
a informacao que vai chegando a ARC.

Para tal, estdo entdo definidos Papéis de Crise, para cada Direcdo da NOS, assumidos por determinados
colaboradores. Consoante esses papgis, estdo definidos Organigramas de Crise, e Listas de Distribuicao.
Toda esta informacao esta presente em ficheiros Excel e em diversas aplicacdes corporativas e nao
corporativas.

A verdade ¢é que vao constantemente entrando e saindo colaboradores da empresa, levando a que surja
a necessidade constante de atualizar a informacao presente nos Organigramas de Crise e nas varias
Listas de Distribuicao para que, aquando de uma Crise, os mesmos estejam de acordo com o quadro
atual de trabalhadores da empresa. Atualmente, este processo manual, torna-se complexo dado que
existe a necessidade de atualizar a mesma informacao em varias ferramentas utilizadas pela NOS.
Posto isto, ao verificarem o que poderia ser uma grande oportunidade de melhoria e de darem mais um
passo na digitalizacao, a equipa de ARC, decidiu propor que este projeto se concentrasse na incorporacao
da gestdo da informacao relativa aos colaboradores, de forma automatica, nas varias ferramentas
utilizadas pela empresa.

Assim, o ponto de partida passa pela realizacdo de uma analise de diagndstico referente a forma como
a informacao esta organizada. Através da mesma, vao ser destacadas algumas oportunidades de
melhoria, que, posteriormente, vdo ser alvo de estudo de forma que, dentro do possivel, sejam

implementadas.



Como ja foi referenciado anteriormente, o objetivo do projeto passa pela automatizacao das atividades
de gestao dainformacao de Crise, através da criacdo de uma ferramenta informatica. Por outras palavras,
reduzir o nimero de tarefas associadas ao Gestor da Informacao de Crise, com a possibilidade de investir
o tempo ganho, em tarefas de valor acrescentado. Deste modo, sera feitauma gestdo mais eficaz desta
informacao, tornando todo o processo de atualizacao digital e automatico.

O projeto vai seguir as seguintes etapas:

1. Analisar a metodologia atual e identificar possiveis oportunidades;

2. Sugerir um conjunto de Hipdteses de Solucdo para cada Oportunidade encontrada;

3. Criar um artefacto informatico que permita a atualizacado da informacédo de forma automatica,
implementando as solucdes que dao resposta a cada Oportunidade de Melhoria;

4. Testar o artefacto criado através da implementacao da informacéo proveniente de um J/nput em
concreto;

5. Melhorar o artefacto criado, consoante os resultados obtidos do ponto anterior — correlacéo
direta com os possiveis trabalhos futuros associados a este projeto;

6. Implementacéo do artefacto criado (em producao).

Espera-se que, no final do projeto, resulte uma ferramenta que permita a atualizacdo da informacao no
Plano de Gestao de Crise, de forma automatica, com respetivos milestones e artefactos informaticos
definidos, obtendo o consenso dos stakefiolders. Espera-se também, que sejam criadas guidelines para

desenvolvimento de trabalho futuro.

1.4Metodologia de Investigacao

A abordagem de investigacao seguida para desenvolver o projeto de dissertacéo foi o ciclo PDCA - Plan,
Do, Check, Act, o qual se foca na melhoria continua, em prol da maximizacao da produtividade.
Caracteriza-se por permitir o controlo e melhoria de processos, levando a que as organizacdes percebam
gue nao existe um ponto de partida nem um fim de uma atividade, mas sim um ciclo para que ocorra
um processo de melhoria continua. Criado em 1950, este pilar da melhoria continua, conhecido também
por ciclo de Deming (Strotmann et al., 2017), é baseado num método cientifico que facilita a coesaoe o
alinhamento dentro de uma organizacao, quanto a maneira mais correta de atuar perante determinadas
situacdes.

De acordo com Jagusiak-Kocik (2017), este ciclo divide-se em quatro diferentes fases, direcionadas para

a resolucdo de problemas e respetivo acompanhamento, como se pode visualizar na Figura 3.



C D
Check Do

Figura 3 - Ciclo PDCA, indicando a fase critica
Fonte: Adaptado de Jagusiak-Kocik (2017)

e Planeamento (P/an) — O primeiro passo deste ciclo esta associado ao reconhecimento da
possibilidade de mudancas. Nesta fase sdo estabelecidas as oportunidades de melhoria
existentes e é elaborado o plano de acédo que permite atingir os objetivos propostos. Passa entao
pela identificacdo das causas do problema, e propdem-se hipdteses de solucao para 0 mesmo;

e Fazer (Do) — Nesta segunda fase do ciclo, o plano de acdo desenvolvido no Planeamento é
implementado, tendo em consideracdo a possibilidade de se darem acontecimentos
inesperados;

e Verificar (Check) — Nesta fase sao realizados um conjunto de testes, com o intuito de aferir se
as solucoes implementadas na fase anterior, resolvem as oportunidades de melhoria levantadas,
verificando se os objetivos propostos foram ou nédo alcancados. Caso os objetivos tenham sido
cumpridos, entdo prosseguir-se-a para a Ultima fase do ciclo, caso contrario devera regredir-se
até a primeira fase;

o Agir (Act) - Por fim, procura-se desenvolver métodos para uniformizar e implementara 100% as
solucdes criadas. Por norma, o ciclo é repetido com o objetivo de obter novos dados para que

sejam novamente testadas as melhorias implementadas.

Depois desta breve introducéo teorica sobre o ciclo PDCA, é agora apresentado um cariz mais pratico do
mesmo, de forma a dar a compreender como foi organizada cada etapa, com o intuito de desenvolver o
projeto em questao.

Assim sendo, iniciou-se a primeira fase (P/an) com uma abordagem de diagnostico. A mesma encontra-
se descrita no capitulo 3 deste documento. E de salientar que nesta primeira fase foi feito um estudo de
todos os recursos ja existentes e de como se processa a informacdo nos mesmos. Numa fase inicial
recorreu-se a linguagem BPMN para proceder a descricao do processo que é alvo de melhoria. De forma

a conduzir este estudo, a base de dados que suporta toda a informacao em questao foi analisada, com



0 intuito de perceber se a mesma tem associadas oportunidades de melhoria. Para tal, foi necessario
perceber 0 modelo de dados que serve de base a esta base de dados. De seguida, foi feitauma analise
dos requisitos que a nova ferramenta de automatizacao devera integrar, sendo que os mesmos foram
criados pelo proprio departamentoda ARC. Por ultimo foram levantadas as oportunidades de melhoria,
gue por sua vez serdo o /nputpara a proxima fase do ciclo.

A segunda fase do ciclo (Do) é caracterizada por uma das etapas mais importantes visto que se vai
proceder a realizacdo do protétipo da ferramenta de automatizacéo, estando associada ao capitulo 4
deste documento. O mesmo inicia-se pela sugestdo de hipoteses de solucdo para cada uma das
oportunidades de melhoria identificadas, sendo que as mesmas deveriam dar resposta as oportunidades
de melhorias apontadas anteriormente, mas também cumprir com os requisitos definidos pela
organizacao.

A terceira fase (Chech), passou pela analise de AP/’s indicados, de acordo com o teor do projeto, de
forma a perceber se o artefacto tecnologico criado efetivamente responde as necessidades de melhoria
apontadas na primeira fase do projeto.

Por ultimo, a quarta fase do projeto (Act) caracterizou-se pela implementacéo da ferramenta desenvolvida
na segunda fase, de uma forma normalizada e uniforme, correspondendo ao capitulo 5 desta
dissertacao. A ideia passou por obter um artefacto tecnologico que dé resposta as varias oportunidades

de melhoria identificadas, e que cumpra com os requisitos definidos pela empresa.



2. ENQUADRAMENTO TEORICO

O presente capitulo apresenta e analisa o estado da arte que suporta todo o projeto de dissertacao.

Primeiramente, é conduzido um enquadramento tedrico sobre crises organizacionais. De seguida,
aborda-se a automatizacdo dos fluxos de informacao, detalhando as etapas do processo e as ferramentas
utilizadas. Posteriormente, sdo explorados os conceitos e modelos relacionados as bases de dados,
nomeadamente o modelo relacional. No final, € apresentado o método de decisao utilizado para escolher
a ferramenta de automatizacdo que suporta todos os automatismos criados para responder as

necessidades deste estudo.

2.1Crises organizacionais

As crises organizacionais sdo eventos inevitaveis no contexto empresarial, podendo surgir a partir de
fatores internos ou externos, impactando a estabilidade e desempenho das organizacdes. Este
subcapitulo inicia-se com a definicdo das crises organizacionais, através do subcapitulo 2.1.1, explorando
as diferentes tipologias de crise e 0s seus efeitos sobre empresas. Em seguida analisa-se a gestdo de
crises, no subcapitulo 2.1.2, abordando as principais estratégias adotadas pelas empresas para lidar
com eventos criticos e minimizar danos. Por fim, discute-se a comunicacdo em crise, no subcapitulo
2.1.3, enfatizando a importancia de um planeamento comunicacional estruturado e da transparéncia na

relacdo com Stakeholders.

2.1.1 Definicao e Tipos de Crise

Este subcapitulo surge com o intuito de explorar o conceito de crise, um termo frequentemente utilizado
em contextos de gestdo de emergéncia e administracao organizacional. Uma crise pode ser entendida
como a percecao de um evento imprevisivel que ameaca as expectativas dos stakefolders e pode
impactar seriamente o desempenho de uma organizacéo, gerando resultados negativos (Youngblood,
2010). Por sua vez, Bundy et al. (2017) defende que uma crise organizacional € um evento, de grande
relevo, inesperado e potencialmente perturbador, podendo comprometer os objetivos de uma

organizacao e ter implicacoes nas relacées com stakeholders.

De acordo com Gavra e Akimovich (2022), existem dois tipos de crise, aquelas com danos imediatos e
definidos e outras com danos retardados e indefinidos. O primeiro grupo de crises inclui eventos cujas
consequéncias sao visiveis, explicitas e mensuraveis. Por sua vez, as crises com danos atrasados e

indefinidos sdo fundamentalmente diferentes na sua natureza. O problema com tal crise, reside no facto



de que ela pode trazer consequéncias diretas e indiretas a médio/longo prazo, cujos danos podem ser
bastante maiores. No momento de crise, e num curto periodo apés a mesma, as consequéncias nao
sao, de todo, 6bvias. Assim, o perigo das mesmas reside no facto de, apds a ocorréncia do evento e a
tomada de medidas corretivas pela organizacdo, ser dificil até para os especialistas avaliar

inequivocamente as consequéncias no futuro.

Segundo Frandsen and Johansen (2017), é fundamental considerar a categorizacdo de crises
organizacionais em clusters ou familias. Estes c/usters facilitam o entendimento e a gestao de situacdes

criticas numa empresa. Os quatro principais tipos incluem:

Crisesrelacionadas com produtos: Este tipo de crise destaca a importancia da qualidade e

seguranca no desenvolvimento e manufatura de produtos;

o Crises relacionadas com o local de trabalho: Estas crises salientam a necessidade de
medidas de seguranca rigorosas e manutencao eficaz das instalacoes e equipamentos;

e Crises relacionadas com pessoas: Estas situacoes podem afetar profundamente o capital
humano da organizacdo e requerem uma gestao eficiente dos recursos humanos e de
tecnologias de informacao;

e Crises Corporativas: Frequentemente, ddo-se como sendo as crises de maior complexidade,

requerendo uma gestao estratégica e adaptativa com o intuito de salvaguardar a sustentabilidade

e a integridade corporativa a longo prazo.

2.1.2 Gestado de Crises

Uma gestao de crise eficiente € um dos principais topicos no que toca a dar uma resposta eficaz a uma
dada emergéncia. De acordo com Bundy et al. (2017), os fatores que contribuem na prevencao de crises,
mais concretamente, a preparacao organizacional e positiva relacdo com stakeholders, podem também
facilitar na resposta a um cenario de crise. Por sua vez, a gestao de crises pode ser entendida como um
conjunto de abordagens e métodos, utilizados quando os procedimentos habituais da empresa nao sao
suficientes para dar resposta a continuidade de negocio de forma totalmente integra, e o seu principal
objetivo passa pela minimizacao dos impactos sofridos devido a uma crise (Vasickova, 2020). A gestao
de crises nem sempre permite evitar a crise, mas as organizacées podem geri-la de forma mais eficiente

(Mitroff et al., 1988).

Ao abordar este conceito é quase imperativo referenciar o facto de ser necessario adotar um estilo de

gestao bastante proativo, em que de forma quase diaria, sdo detetados sinais especificos de que se esta



perante um cenario de emergéncia. Esse papel na gestao de crises ¢ desempenhado por uma equipa de

crise, capaz de responder de forma eficaz e flexivel a situacao (Mitroff et al., 1988).

A gestao de crises pode ser caracterizada por cinco diferentes abordagens, mas o foco esta assente em
somente duas delas: reativa e proativa. Na Figura 4, encontram-se as abordagens propostas por Sahin

etal. (2015).

+Analise de sinais de alerta;

Abordagem de fuga *Elaboragao de um plano de crise;

+Formacao de uma equipa de crise;

+Disponibilizagédo de informagbes adequadas;

Abordagem proativa
g P +Determinagéo de riscos.

Abordagens de gestédo de crises Abordagem de resolugéo

*Reducao (Shrinkage);
Abordagem reativa
*Fecho de alguns departamentos;
*Reducéo de salarios;
Abordagem interativa *Restrigdo em servigos extras;
*Demissbes.

Figura 4 - Abordagens de gestao de crises

Fonte: Adaptado de Sahin et al. (2015)

A opcdo por focar apenas nas abordagens reativa e proativa justifica-se pelo facto de estas
representarem, respetivamente, os dois polos mais relevantes e contrastantes da gestao de crises. A
abordagem reativa reflete a forma tradicional de lidar com crises apds a sua ocorréncia, sendo ainda
muito comum em organizacfes que nao possuem uma cultura de planeamento preventivo. Ja a
abordagem proativa representa uma mudanca de paradigma, centrada na antecipacao de riscos e na
preparacao prévia para cenarios adversos. Assim, estas duas abordagens permitem uma analise mais
aprofundada e comparativa entre atitudes defensivas e preventivas perante contextos de crise, sendo por

isso as mais relevantes para os objetivos do presente trabalho.

A abordagem reativa na gestao de crises é geralmente entendida como um conjunto de procedimentos
e principios que auxiliam na resolucdo da crise e na estabilizacdo do negocio afetado (Sahin etal., 2015).
Esta abordagem comeca com a identificacao da crise, tendo como principal objetivo a sua contencéo.
Em seguida, a crise é analisada em detalhe, permitindo a identificacdo das suas causas. Com base
nessas analises, sao determinadas as acdes corretivas. Um elemento essencial deste processo é a
aprendizagem organizacional, ou seja, as ilacdes retiradas das crises, que fornecem a organizacao

insights valiosos para medidas e estratégias futuras (Vasickova, 2020).
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Por outro lado, a abordagem proativa é caracterizada pela necessidade de antecipar e analisar uma crise
enquanto a organizacao esta estavel. Esta abordagem, amplamente discutida na literatura, baseia-se na
identificacdo de potenciais crises. Todas as atividades visam uma analise sistematica dos sinais de alerta,
permitindo a detecao precoce de possiveis crises e a criacdo de sistemas para a sua identificacdo

antecipada (MikuSova & Horvathova, 2019).

Spillan (2000) desenvolveu um modelo, representado na Figura 5, que destaca as particularidades de
cada abordagem e as suas implicacdes nos resultados organizacionais. A abordagem reativa concentra-
se em responder a crises ja instaladas, sem considerar sinais de alerta prévios. O foco esta em mitigar
0s impactos e restaurar o equilibrio, frequentemente exigindo medidas corretivas, como mudancas na
equipa. Ja a abordagem proativa visa antecipar crises através da analise de vulnerabilidades e sinais de
alerta. Esta abordagem permite o desenvolvimento de planos preventivos e cenarios que podem evitar
crises. Apds o evento, realiza-se a revisdo dos planos e a analise continua para reforcar a resiliéncia

organizacional.

Abordagemreativa Abordagem proativa

Fase Pré-Crise Fase Pré-Crise
(Analise de vulnerabilidades)
Fase de Crise B 1. Planeamento de crise;
Fase de Preparacao
2. Cenario de crise.
1.
2.

Resposta a crise;
Fase de Defesa

Planeamento de crise. Fase de Crise ou Crise evitada

4 4

' ™ 7 N
*  Reestruturacéo; *  Avaliagao de planos de
*  Custos incorridos; crise;
. Reforma no estilo de Fase Pés-Crise Fase Pés-Crise . Revisédo de
gestéo; vulnerabilidades;
. Mudangas na equipa; . Preparagéo para outra
*  Faléncia do negocio. crise.
- S/ N /

Figura 5 - Abordagens reativas e proativas na gestao de crises

Fonte: Adaptado de Spillan (2000)

Mais recentemente, Jaques (2010) propds um modelo relacional de gestao de crises que enfatiza as
fases de preparacao para a crise e prevencao pré-crise. Essas fases incluem:
e O planeamento de todo o processo de gestdo de crises, com a criacdo de manuais e

procedimentos especificos;
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e Aformacao de colaboradores, incluindo simulacdes para a preparacao pratica;

e Aidentificacdo de sinais de alerta que possam indicar uma crise iminente;
e A gestao de riscos e a preparacao de acdes e planos de emergéncia.

Embora Jaques (2007) nao classifique diretamente essas fases como parte de uma gestao proativa, o
autor denomina-as como gestao pré-crise. As atividades descritas apresentam caracteristicas de um
estilo de gestado proativo, focado na antecipacdo e prevencao. Por outro lado, a gestdo de crises, no
modelo do autor, € compreendida como um processo mais reativo, onde & necessario analisar
consistentemente a situacdo da empresa apos a crise. Na Figura 6, é representado o modelo de Jaques
(2007). O mesmo pressupde uma logica processual e dinamica, embora nado seja graficamente
representado de forma circular ou sequencial. As fases descritas devem ser interpretadas como etapas
interdependentes de um ciclo continuo de melhoria e aprendizagem organizacional. Apos a superacao
de uma crise, as licdes aprendidas alimentam a reavaliacao dos processos e reforcam a preparacao para

futuras ocorréncias, evidenciando a natureza ciclica implicita ao modelo.

Gestao Pré-Crise

Gestao de Crise

Avaliacao e
Modificagdo

Planeamento do
Processo

Impacto de
Questdes Pos-Crise

Gestéo Pos-Crise

Preparacao
para a Crise

Sistemas e
Manuais

Recuperagéao,
Retomada dos
Negocios

Gestao Pos-Crise

Gestao de Crise

Gestdo de Eventos
de Crise

Gestao efetiva de

Crises

Preparagao
para a Crise

Treinoe
Simulagoes

Prevencéao de
Crises

Sinais de Alerta
Precoce

Ativagao do
Sistema/Resposta

Gestao de Eventos
de Crise

Prevengao de
Crises

Gestéo de Riscos

Reconhecimento
da Crise

Resposta de
Emergéncia

Figura 6 - Processo de gestao de crise

Fonte: Adaptado de Jaques (2007)

2.1.3  Comunicacdo em crise

A comunicacédo em crise € um componente importante da gestao de crises, principalmente na mitigacao
de danos. Os modelos contemporaneos enfatizam nao apenas as estratégias de comunicacao, mas
também a socializacao dos colaboradores e a sua identificacdo com os objetivos da organizacao durante

periodos criticos (Jaques, 2007).
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A comunicacao eficaz em momentos de crise requer a implementacao de estratégias direcionadas para
0 publico interno e externo. Para os colaboradores, é crucial garantir que as informacdes relevantes sobre
as medidas adotadas sejam objetivas e oportunas. Do lado externo, a comunicacao deve ser transparente

e consistente, visando proteger a reputacédo da organizacdo (Coombs, 2014).

Jaques (2007) destaca que uma gestao de crises eficaz requer a integracdo de medidas preventivas
previamente comunicadas. Isto envolve a criacdo de estratégias para a comunicacdo de emergéncias,
identificacdo precoce de sinais de alerta e realizacdo de simulacdes praticas para preparar a organizacdo
e 0S seus colaboradores. Esses processos contribuem para que a comunicacdo em tempos de crise seja

proativa.

Atualmente, a comunicacdo em crise evoluiu para incluir plataformas digitais, que facilitam a
disseminacao de informacdes. Estas ferramentas, no entanto, exigem abordagens cuidadosas para evitar
a comunicacdo de informacdes falsas (Upadhyay & Upadhyay, 2023). A importancia de ndo passar falsas
informacdes neste contexto, € enorme, uma vez que a informacao tratada, no caso da NOS, é utilizada

na gestao de crises de forma exaustiva, podendo mesmo influenciar na tomada de decisao.

2.2Automatizacao dos fluxos de informacao

A informacao desempenha um papel central nas organizacdes, estando presente em todas as suas
atividades e decisées. Sadao et al. (2005) afirma que a informacdo corresponde a dados trabalhados
que permitem aos decisores fundamentar as suas escolhas. Segundo Choo (1996), a informacao é um
componente intrinseco de quase tudo o que uma organizacdo faz. Na perspetiva do autor, as
organizacdes processam informacao com trés objetivos: dar sentido as mudancas do ambiente externo,

criar conhecimento e apoiar a tomada de decisao. Este processo esta ilustrado na Figura 7.
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Figura 7 — Criacao de Conhecimento

Fonte: Adaptado de Choo (1996)

A automatizacao destaca-se como uma ferramenta Util para o processamento dos fluxos de informacao
nas organizacdes. Para Hubka et al. (1988) a automatizacdo envolve a transferéncia progressiva de
funcbes exercidas pelo ser humano para sistemas técnicos. Dellot & Wallace-Stephens (2017)
complementam, afirmando que a automatizacdo de uma tarefa liberta os individuos de tarefas morosas,

permitindo-lhes dedicar-se a funcdes que agregam mais valor.

Segundo Goldberg (2012) a automatizacao contribui para o aumento da eficiéncia, produtividade e
fiabilidade dos sistemas organizacionais. Um relatorio da IBM (2018), reforca essa perspetiva,
destacando que a automatizacdo melhora a organizacao e acelera a execucao, sem a necessidade de
mais recursos humanos. Este avanco tem sido um pilar na digitalizacao das empresas, permitindo a
transicdo de processos manuais para operacoes digitais. Como resultado, as organizacdes tornam-se
mais competitivas, automatizando desde tarefas repetitivas até atividades que envolvem conhecimento

especializado.
No mesmo relatério sdo identificadas quatro categorias de tarefas automatizaveis:

e Tarefas administrativas - incluem tarefas repetitivas do dia a dia, comuns a todos os
negdcios, como a revisao de documentos e politicas, e que podem ser melhoradas através de

automatizacao;

e Tarefas de departamento - referem-se a atividades especificas de um departamento, que

ndo afetam toda a empresa. Alguns exemplos incluem a gestdo de ficheiros Excel e emails
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relacionados a processos internos. A automatizacdo nao so reduz a carga de trabalho, como

ajuda a garantir a consisténcia da informacao;

o Tarefas multifuncionais - envolvem processos que atravessam varios departamentos ou
funcdes dentro de uma organizacdo, como a aprovacao de pedidos de empréstimos. A

automatizacao ajuda a agilizar esses processos;

e Tarefas de caracter especial - esta categoria engloba atividades mais qualificadas e Unicas
dentro das organizacoes. O objetivo da sua automatizacado é que todos dentro da organizacao se

aproximem do nivel de capacidades de especialistas.

No entanto, existem algumas dificuldades inerentes a estas automatizacdes que sao identificadas tanto
no relatorio anteriormente identificado, como num relatério publicado pela Forbes Insights (2019). Entre
os principais desafios, destacam-se a demora nos processos de implementacdo; a limitacao das
plataformas em integrar todas as aplicacdes necessarias; e o elevado custo associado as solucdes, que

muitas vezes se tornam inacessiveis para organizacoes de menor dimensao.

2.2.1 Etapas de um processo de automatizacao

De acordo com um guia desenvolvido pela IBM (2019), um projeto de automatizacado envolve varias
etapas, sendo as mais importantes a de design e a de implementacao. Este pressuposto vai de encontro
a metodologia seguida no desenvolvimento deste projeto, uma vez que na fase de planear se procedeu
a elaboracdo do design do artefacto tecnologico e nas restantes fases deu-se a implementacéo do

mesmo.

Na fase de design, & necessario realizar uma analise para identificar os procedimentos e funcoes a serem
automatizados, atribuindo prioridades a cada uma delas. Este planeamento deve incluir a definicao das
etapas de implementacao, bem como o estabelecimento de standards. O guia fornece ainda um conjunto

de principios e sugestdes para o desenho de um projeto de automatizacao.

A fase de implementacdo, por sua vez, exige uma abordagem pratica e iterativa, composta pelos

seguintes passos:

1. Analise do método manual - Antes de qualquer automatizacdo, é necessario compreender
0s métodos manuais de operacao, identificando os pontos criticos e oportunidades de melhoria;
2. Definicaoda abordagem de automatizacao - Determinar a estratégia mais adequada para

automatizar cada funcao;
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3. Preparacao do ambiente de desenvolvimento - Identificar os produtos e ferramentas que
serao utilizados para a automatizacao;

4. Desenvolvimento das solugdes - criar os programas e comandos necessarios para executar
as funcdes automatizadas;

5. Implementacdao em ambiente de desenvolvimento - Implementar os programas no
ambiente de desenvolvimento;

6. Depuracao e ajustes - Testar e corrigir eventuais erros dos programas e comandos
desenvolvidos.

7. Medicdao de performance - Avaliar o desempenho das solucbes desenvolvidas,

personalizando-as para maximizar a sua eficiéncia.

Na fase de producdo, a automatizacdo é integrada no ambiente operacional. Este processo inclui a
formacao dos operadores sobre as alteracoes realizadas, e a realizacdo de ajustes para adequar 0s

programas as condicdes do ambiente produtivo.

2.2.2 Ferramentas de automatizacao

Neste subcapitulo, serdo descritas e analisadas as principais ferramentas utilizadas, neste projeto, para

proceder a automatizacao de processos.

Microsoft Power Automate

O WMicrosoft Power Automate, anteriormente denominado Microsoft Flow, ¢ uma plataforma de
automacao de workflows desenvolvida pela Microsoft. Esta ferramenta permite simplificar tarefas e
processos repetitivos, bem como criar fluxos de trabalho automatizados, utilizando a infraestrutura de

cloud da Microsoft.

Um workflow pode ser definido como uma sequéncia estruturada de tarefas ou atividades necessarias
para alcancar um objetivo especifico dentro de uma organizacdo. O Power Aufomate, possibilita
configurar fluxos que automatizam acdes como o envio de notificacdes, a atualizacdo de ficheiros ou a

sincronizacao de aplicacdes em tempo real.

Os tipos de fluxos que podem ser desenvolvidos estdo resumidos na Tabela 1, onde sdo apresentados

0s objetivos de cada tipo e o0s casos de utilizacdo associados.
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Tabela 1 - Power Automate: Tipos de fluxos

Fonte: Microsoft (2016)

Automatizar tarefas acionadas por eventos Exemplos incluem a chegada de um email de um
Fluxos baseados em eventos especificos, como a rececdo de notificacdes ou a remetente especifico ou uma men¢ado a empresa em
interacdo com sistemas externos. redes sociais.

Exemplos incluem enviar lembretes a equipa ou
Executar a¢des repetitivas ou pontuais de forma
Fluxos instantaneos iniciar a¢des no Teams ou SharePoint a partir de
imediata com o clique de um botéo.
dispositivos moveis.

Automatizar tarefas recorrentes com base em Exemplos incluem o carregamento diario de dados

Fluxos agendados
horarios predefinidos. para uma base de dados ou SharePoint.

Visual Basic for Applications

O VBA (Visual Basic for Applications) ¢ uma linguagem de programacado desenvolvida pela Microsoft,
integrada ao ambiente do Office (como Excel, Word, Access ...). Segundo Hyde & Maier (2006), a sua
utilizacao contribui para a resolucéo de problemas, permitindo a criacao de ferramentas de software para

solucdes organizacionais.

0 VBA foi introduzido como parte integrante do Microsoft Excel em 1993, substituindo a linguagem de
macros anteriormente utilizada. A comunidade de programadores acolheu esta inovacdo de forma
positiva, consolidando o VBA como um padrao para a automacao de tarefas no Excel e motivando a sua
incorporacdo em outras plataformas do Office. A expansdo do VBA continuou em 1995, com o
lancamento da versdo 5.0, que passou a cobrir toda a gama de solucdes do Microsoft Office 97. Em
1997, a Microsoftlicenciou o VBA para poder ser usado por outros desenvolvedores de soffware (Lomax,

1998).

A programacdo em VBA no Excel destaca-se como uma ferramenta eficaz para suprir limitacdes das
funcionalidades padrdo da aplicacdo. Para Alexander & Kusleika (2019), a linguagem VBA permite
automatizar tarefas, promover um trabalho mais eficiente e aumentar a produtividade.. Carvalho (2017),
reforca essa perspetiva ao apontar que o VBA possibilita a personalizacdo e a extensdo das
funcionalidades do Excel através da programacéao. Neste sentido, a linguagem permite o desenvolvimento
de aplicacdes especificas, como funcdes e procedimentos que respondem as necessidades da analise

de dados.

As instrucoes de codigo escritas em VBA formam o corpo de uma macro. Uma macro pode ser descrita

como um pequeno programa que contém uma lista de instrucdes a realizar no Excel. Por ser um
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repositério de operacdes, uma macro pode executar um conjunto de tarefas através de um unico
procedimento que pode ser invocado rapidamente. As macros podem ser classificadas em dois tipos:
sub-rotinas (ou subprocedimentos) e funcdes. As sub-rotinas séo blocos independentes de codigo que
executam tarefas especificas no Excel, mas n&o retornam valores. Estas sdo identificadas pela palavra-
chave Sub no inicio do bloco e finalizadas com a instrucdo £nd Sub. As funcdes, por outro lado, também
executam acOes especificas, mas diferenciam-se por retornar um valor como resultado. Estas sao

definidas com a palavra-chave Function seguida de um nome e finalizadas com a instrucao £nd Function.

Além das macros, o VBA permite o desenvolvimento de UserForms, que sdo formularios personalizados
utilizados para estabelecer uma interface com o utilizador. Os UserForms sdo compostos por elementos
visuais, como botdes, caixas de texto, listas suspensas e rotulos, que podem ser configurados para
atender a necessidades especificas. A sua criacao no VBA ¢ iniciada através da insercao de um formulario

no ambiente do editor de VBA, onde os elementos visuais podem ser arrastados e posicionados.

Cada Userform é associado a uma ou mais macros, que definem as acdes a serem executadas quando
o utilizador interage com os elementos do formulario. Por exemplo, ao clicar num botdo, uma macro
pode ser invocada para realizar calculos, transferir dados para uma folha de calculo ou gerar relatérios
automaticamente. Na Tabela 2 encontram-se listadas as funcionalidades dos principais controlos da

caixa de ferramentas, conforme descrito por Alexander & Kusleika (2019).
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Tabela 2 - Principais objetos nos userforms do VBA

Fonte: Flaboracdo Propria

Label Exibe textos fixos, sendo usado para identificar campos ou instrucdes para o utilizador.
TextBox Permite ao utilizador inserir informacdes como numeros, texto ou datas.
CommandButton Exibe um botdo que pode despoletar a execucdo de uma macro, quando o utilizador clica no mesmo.
ComboBox Oferece uma lista suspensa de opgdes para o utilizador selecionar.
ListBox Exibe uma lista de itens.
CheckBox Apresenta uma caixa com a funcionalidade binaria.
OptionButton Exibe varias op¢des a partir das quais o usuario pode escolher apenas uma.
Frame Permite 0 agrupamento grafico ou funcional de um conjunto de controlos.
Image Utilizado para apresentar uma imagem decorativa.
ToggleButton Botao que alterna entre dois estados, podendo ser ativado ou desativado pelo utilizador.
MultiPage Permite a exibi¢do de varios separadores.

Microsoft Excel

O MicrosoftExcel € um software que faz parte de um conjunto de ferramentas do Office, caracterizado
por ser uma poderosa folha de calculo que oferece diversas funcionalidades para o tratamento,
simulacao, analise, partilha e protecédo de dados (Pinto, 2011). Este programa permite a execucao rapida
de calculos e recalculos de dados através de funcdes ou formulas existentes no programa (Held &
Richardson, 2018).

O Microsoft Excel foi lancado em 1985 para computadores Macintosh, representando uma evolucao
significativa face as folhas de calculo disponiveis na época, como o Lotus 1-2-3. Devido a sua simplicidade
de utilizacdo e interface grafica, o Microsoft Excel estabeleceu-se rapidamente como uma ferramenta
relevante no mercado de softwarespara analise de dados. Em 1987, o softwarefoi disponibilizado para
0 sistema operacional Windows. Desde entdo, o Microsoft Excel tem recebido varias atualizacoes,

incluindo novas funcionalidades projetadas para atender as necessidades de utilizadores e organizacdes.

Entre as funcionalidades mais recentes, destaca-se o Office Scripts, introduzido como parte da integracao
com o Microsoft 365. Essa ferramenta permite a automacao de tarefas através de scripts escritas em
TypeScript, uma extensao da linguagem JavaScript. Ao contrario do VBA, que funciona localmente, as
Office Scripts possibilitam a gravacao, edicao e execucdo de scripts no Excel Online, ampliando a sua

aplicabilidade em cenarios baseados na web. Esta funcionalidade ¢ util no contexto da automatizacéo de
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processos. Com o Office Scripts, é possivel desenvolver fluxos automatizados para processamento de
dados, atualizacdes de relatorios e sincronizacdo de informacdes entre aplicacdes do Microsoft 365.
Além disso, a sua integracdo com o Power Automate permite incorporar os scripts em fluxos de trabalho,

0 que acabou por ser um dos features que permitiram que este projeto chegasse a bom porto.

2.3Bases de dados

0 termo dados pode ser definido como o valor de um atributo de uma entidade. Quando organizados de
forma estruturada e sistematica, esses dados constituem uma base de dados (BD), permitindo um uso

eficaz e eficiente da informacao (Gunjal, 2003).

Grant (2004) apresenta os componentes que constituem um sistema de base de dados. A Base de Dados
¢ o local onde se armazenam os dados. O Sistema de Gestdo de Base de Dados (SGBD) é o software
que possibilita a manipulacdo e consulta de dados, seja na totalidade ou em subconjuntos especificos.
Em alguns softwares, existe também a Aplicacdo de Base de Dados, um conjunto de programas que
atua como intermediario entre o utilizador e o SGBD. Estas podem ser apresentadas no formato de
formularios ou relatorios. Por fim, o Utilizador é o responsavel por manter o sistema atualizado e
funcional, utilizando formularios para ler, inserir e consultar dados, bem como relatérios para apresentar

informacdes processadas.
Segundo Coelho (2011), um SGBD disponibiliza linguagens de:

o Definicdo de dados (DDL - Data Definition Language) - criacdo e alteracdo da estrutura
da BD;

e Consulta de dados (DQL - Data Query Language) - obter e processar os dados
armazenados;

e Manipulacao de dados (DML - Data Manipulation Language) - acrescentar dados novos

e modificar dados existentes.

2.3.1 Modelo Relacional de base de dados

Existem diversos modelos que definem como a informacao é organizada internamente numa base de
dados, sendo o modelo relacional um dos mais utilizados atualmente. Este modelo foi teorizado por
Edgar Frank Codd durante o seu trabalho de pesquisa na IBM. Codd (1990) na sua obra, estabelece

algumas regras e definicdes que caracterizam o modelo relacional.
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No modelo relacional, toda a informacao é armazenada em tabelas, compostas por atributos (colunas)
e tuplos (linhas). Cada atributo requer a definicdo do tipo de dados a ser armazenado, podendo permitir
ou nao valores nulos. O acesso logico a qualquer dado na base é feito através da combinacao do nome

da tabela, da chave primaria e do nome do atributo.

As associacdes entre tabelas sdo definidas pelos relacionamentos, que podem ser classificados em trés

tipos principais:

e Um para Um - Cada valor da chave de uma entidade corresponde a um Unico valor na outra.
Exemplo: relacéo entre pais e presidente.

e Um para Muitos - Um valor da chave de uma entidade corresponde a varios valores na outra.
Exemplo: relacéo entre pai e filhos.

e Muitos para Muitos - Cada valor da chave de uma entidade pode se associar a varios valores

na outra, e vice-versa. Exemplo: funcionarios e projetos.

A linguagem padrao para sistemas de base de dados relacionais é o SQL (Structured Query Language),
amplamente utilizada para manipulacado, analise e apresentacdo de dados. Entre os sistemas que

utilizam SQL destacam-se Oracle, Sybase, Microsoit SQL Server, PostgreSQOL e SQLite (Almeida, 2016).

2.4Método de Decisao

A tomada de decisdo ¢ uma componente indispensavel da vida humana, presente em todas as etapas e
situacdes do quotidiano (Sahin & Yurdugil, 2018). O processo de decisdo requer, como condicao
essencial, a existéncia de multiplas alternativas, em que diversos critérios podem influenciar a escolha.
Segundo Saaty (1994), um dos aspetos mais criticos na tomada de decisao consiste na identificacdo dos
critérios mais relevantes para orientar o processo de selecdao. Este processo pode basear-se nas
percecdes e previsdes subjetivas do decisor, mas também pode ser estruturado e analisado através de
modelos matematicos. Entre as metodologias analiticas, destaca-se a decisdo multicritério, uma
abordagem que permite classificar, hierarquizar ou selecionar alternativas com base em critérios

previamente definidos (Sahin & Yurdugul, 2018).

0 método Analytic Hierarchy Process (AHP) é amplamente utilizado para abordar problemas de decisao
multicritério. A sua origem remonta a década de 1970, quando Thomas L. Saaty, professor da
Universidade da Pensilvania, desenvolveu este método para auxiliar na tomada de decisées complexas.
0 método AHP baseia-se na decomposicdo de problemas em estruturas hierarquicas, permitindo a

analise e a priorizacdo de alternativas com base em multiplos critérios (De Felice et al., 2015). O método
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permite converter percecdes subjetivas em valores numéricos, integrando de forma estruturada
avaliacdes qualitativas e quantitativas (Saaty, 2008). De acordo com Bhushan et al. (2022), o método é
particularmente eficaz em ambientes onde os julgamentos humanos, as percecdes subjetivas e as
consequéncias a longo prazo desempenham um papel relevante. A sua aplicacao estende-se a diversas

areas, desde a logistica, educacao e resolucao de conflitos.

2.4.1 Passos do método de decisao

0 método AHP organiza-se em quatro passos principais, estruturando o processo de decisao de forma

sistematica (Saaty, 2008):
12 Passo — Definicao do problema e respetiva estrutura hierarquica

0 método inicia-se com a definicdo do problema a ser analisado, seguido da sua decomposicdo numa

estrutura hierarquica de critérios, como ilustrado na Figura 8.

‘ Problema ’

|
| |

‘ Critério 1 Critério 2

‘ Subcritério 1.1 ’ ‘ Subcritério 1.2 ’ [Subcritério1.3 ’

Subcritério 2.1 Subcritério 2.2

[ Alternativa 1 ‘ ‘ Alternativa 2 ’ [ Alternativa 3

Figura 8 - Hierarquia de critérios
Fonte: Adaptado de Sahin & Yurdugtil (2018)
A hierarquia do método AHP organiza-se em varios niveis, comecando pelo problema (objetivo) no topo,
seguido pelos critérios principais. Abaixo dos critérios, encontram-se os subcritérios, que detalham os

fatores avaliados, e, no nivel mais baixo, posicionam-se as alternativas de decisao.

Utilizando este método, o decisor avalia a importancia relativa dos critérios e, em seguida, classifica as
alternativas com base nesses critérios. Para tal, sdo utilizados calculos matematicos para sintetizar as
preferéncias e fornecer uma hierarquizacao final das alternativas (Anderson et al., 2011). Esta estrutura

facilita a decomposicdo de problemas complexos, permitindo visualizar as relacdes entre os diferentes
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niveis. Cada critério pode ter um numero variavel de subcritérios, e todas as ligacdes entre os niveis

garantem a coeréncia do processo.
2° Passo — Escala de comparacao e matrizes comparativas

A etapa seguinte foca-se no estabelecimento de prioridades entre os elementos constituintes. Este
processo é realizado através de comparacdes binarias, onde é atribuido um grau de importancia relativa
entre elementos, utilizando uma escala de 1 a 9 desenvolvida por (Saaty, 1994). Nessa escala, o valor
1 indica que dois elementos tém igual importancia, enquanto o valor 9 representa uma preferéncia
extrema de um fator sobre o outro. Saaty (1994) recomenda a utilizacdo de nimeros impares para
garantir maior consisténcia e distincdo entre os valores atribuidos. A escala de comparacao é

apresentada na Tabela 3.

Tabela 3 - Escala de prioridades de critérios

Fonte: Adaptado de Saaty (1994)

9 Extremamente importante O critério i é absolutamente mais importante que j.
7 Muito importante O critério i é muito mais importante que j.

5 Importante O critério i é mais importante que j.

3 Moderadamente importante O critério i € moderadamente mais importante que j.
1 De igual importancia Os critérios i e j tém igual importancia

Utilizados para representar condi¢cées de compromisso
2,4,6,8 Valores intermédios P P ¢ P

entre dois critérios.

Se o critério i recebe um valor comparado com j, como reciprocidade, j ira
receber o reciproco, quando comparado com i.

Valores reciprocos

Sendo C um conjunto de critérios, definido como C = {lej =1,2, ,n} para n critérios, o resultado
das comparacdes de importancia é representado por uma matrizA € R™", onde cada elemento a;j

corresponde ao grau de preferéncia do agente de decisdao, como ilustrado na matriz abaixo.
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1 a;z a3 .. ayj

! 1

a1 az3 Qzj

1 1 (1)
A=]— — 1 .. asj

Qi3 dzz

1

1 1 1

_ — — 1

a,j az; Qasj

A diagonal principal da matriz deve ser sempre preenchida com o valor 1, uma vez que qualquer
elemento é igualmente importante em relacao a si proprio. Note-se que os valores reciprocos descritos

~ 1
na Tabela 3 estao representados como —
ij

32 Passo — Sintese dos vetores prioridade

Nesta etapa da-se a sintese dos vetores de prioridade. Esta sintese trata-se de obter os pesos relativos,
isto &, o grau de relativa importancia entre os critérios constituintes da hierarquia estrutural. O primeiro

passo consiste na normalizacao da matriz (Equacao 2):

=1 2)

Onde:
e w;; corresponde ao valor normalizado de cada elemento a;;;

n
. Z a;; corresponde a soma dos valores de cada coluna.
i=1

Com a matriz normalizada, calcula-se o vetor de prioridades w;, que representa o peso relativo de cada

critério. O vetor de prioridades é obtido pela média dos valores de cada linha da matriz normalizada,

conforme a Equacéo 3:

- Z“’f &

- (4)
; w; =1
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4° Passo — Calculo da consisténcia

A ultima etapa do método AHP implica o calculo da consisténcia dos valores inseridos na metodologia.
O teste da consisténcia é uma ferramenta Util antes da tomada de decisao pois avalia todo processo
realizado e conclui se foi ou ndo bem realizado, e se os valores inseridos na matriz de comparacao sao
ou nao consistentes entre si. Dito isto, o teste da consisténcia consiste no calculo numérico do Racio de
Consisténcia (CR):

CI (5)

R= —
CR= g1

O denominador RI, Random consistency Index, corresponde ao indice de consisténcia de uma matriz
de comparacao gerada aleatoriamente. O valor de RI depende do nimero de elementos (n) a serem

comparados e é dado pelos valores da Tabela 4:

Tabela 4 - Random consistency index

Adaptado de Saaty & Vargas (2001)

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RI 0 0 0,52 0,89 111 1,25 1,35 1,40 1,45 1,49

O numerador CI, Consistency Index, é o indice de consisténcia dado por (Equacao 6):

Amax -n (6)

[ =
¢ n—1

0O valor A,,,,, corresponde ao maior autovalor da matriz A, e este é obtido através da Equacéo 7:

n
;-‘=1aij XWj (7)

Amax - X

S|e

w;
i=1

Se o valor de CR for inferior a 10%, os pesos atribuidos pelo decisor sao consistentes. Caso este valor
seja superior, o decisor deve rever os pesos que atribuiu aos pares de elementos antes de prosseguir
com a analise. Em seguida, é elaborada a matriz global, que consolida os pesos atribuidos aos critérios
e as preferéncias relativas de cada hipotese para cada critério. Com base nesta analise, torna-se possivel
identificar a alternativa mais adequada para dar resposta ao problema em questao.

Neste capitulo, foram abordados os principais fundamentos tedricos que sustentam o presente estudo.
Iniciou-se com a clarificacdo do conceito de crises organizacionais, realcando os seus impactos e a
importancia de uma resposta estruturada. Em seguida, explorou-se o papel da automatizacao dos fluxos
de informacdo como suporte a agilidade e eficacia na gestdo em momentos criticos.

Complementarmente, discutiu-se a relevancia dos sistemas de bases de dados, essenciais para a

25



recolha, armazenamento e tratamento da informacao que sustenta o processo decisorio. Por fim, foi
apresentado o método AHP, destacando o seu contributo para a estruturacdo e hierarquizacdo de
critérios na escolha entre alternativas. Esta base conceptual sera determinante para a analise
desenvolvida nos capitulos seguintes, onde se procura aplicar estas ferramentas e abordagens ao

contexto pratico da organizacao em estudo.
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3. DIAGNOSTICO DO ESTADO ATUAL NA NOS (As-IS)

De forma a fornecer uma melhor compreenséo da informacao que vai ser trabalhada, foi elaborado o
presente capitulo que confere uma visao do estado atual da organizacéo relativamente a gestdo da
informacao de Crise. Por sua vez, 0 mesmo encontra-se dividido em trés subcapitulos: frameworkdo
BCM (Business Continuity Management), criado previamente pela NOS, que permite a compreensao da
frameworkcomo um todo, mas também de cada uma das suas fases individualmente. Posteriormente,
¢ estudada a implementacdo do Plano de Gestao de Crise em que é dado énfase ao contetido do mesmo,
ao procedimento da atualizacdo desta informacao, ao fluxo de informacéo relativamente a mesma e
ainda ao modelo de dados atualmente implementado. Por fim, abordam-se as oportunidades de
melhoria, que vdo ser alvo de desenvolvimento e implementacdo, nas fases seguintes do projeto.

Este diagndstico visa o estudo de toda a informacéo relevante, referente ao Plano de Gestao de Crise.
Tendo em conta que o projeto tem como principais objetivos a melhoria e automatizacéo dos processos
de gestao da informacéo de suporte relativos ao PGCrise, € entdo necessario compreender ndo so toda
a informacao envolvida, bem como o processo de atualizacao de informacao.

E importante perceber o papel fulcral deste capitulo, pois somente através dele é possivel perceber
aprofundadamente a informacédo com que se esta a lidar, relacionando-a com os principais objetos de
melhoria. Assim, torna-se possivel adquirir o conhecimento basilar necessario para que, na fase seguinte,
as propostas de melhoria sejam implementadas com a maior taxa de acerto possivel. Pode-se entdo
estabelecer uma relacdo direta entre esta parte do processo de dissertacdo e a primeira fase da

metodologia seguida para o desenvolvimento deste projeto (p/an).

3.1Modelo de processo do BCM

0 BCM ¢é um ciclo repetitivo que se encontra dividido em quatro fases. Na Figura 9 encontra-se

representado um esquema representativo do modelo de processo BCM.
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Figura 9 - Modelo de Processo Continuidade de Negocio (BPMN)

Fonte: Elaboracéo Propria

Na atividade de analise de negdcio, sdo implementados trés processos: Analise de Impacto de Negdcio,
Avaliacao do Risco e foco do BCM, visando a obtencdo de uma visdo integrada das atividades criticas,

dos impactos decorrentes da interrupcdo das mesmas e dos principais riscos dos Produtos e Servicos

da NOS.

A definicdo da estratégia é a segunda atividade deste ciclo, que passa por definir, avaliar e selecionar as
estratégias. Para tal, deve-se ter em consideracdo o conjunto de ativos de suporte aos P&S (Produtos e
Servicos) e MCA's (Mission Critical Activities), as dependéncias identificadas, a sua exposicao as causas
dos cenarios de falha contemplados e 0s gaps e insuficiéncias identificadas na etapa anterior, de forma
gue sejam consideradas varias estratégias de mitigacao aplicaveis que permitam atingir os RTOs

(Recovery Time Objectives) e RPOs (Recovery Point Objectives) definidos.

A penultima atividade desta frarmework passa pela atualizacdo de ambos os planos de continuidade de
negocio e de gestao de crise, para tal, deve ser assegurada a implementacao das medidas estabelecidas
para cumprir as estratégias como condicao necessaria para a operacionalizacao dos Produtos, Servicos
e MCA’s. Este projeto tem como foco o Plano de Gestado de Crise, pelo que é de salientar que a
atualizacao da informacéao presente no mesmo se da no ambito de manutencao elaborada por indicacao

das areas de negocio ou por proatividade da ARC.

Por ultimo, da-se a atividade de teste e melhoria, em que é necessario recorrer a um conjunto de testes

de forma a perceber os gaps ainda existentes e recorrer, posteriormente, a sua evolucao.
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3.1.1 Analise de Negocio
O processo da analise de negdcio esta, por sua vez, dividido em trés fases diferentes:

e Analise Impacto de Negacio - Consiste em identificar os produtos e servicos principais que
sao disponibilizados ao cliente, bem como as MCA’s que permitem a disponibilizacdo de
Semicos;

e Avaliacao de Risco - Sdo analisados os P&S e MCA’s mais criticos, desde o0s recursos
utilizados na sua operacionalizacao a avaliacao dos /nputs a estudar aquando de uma falha;

e Foco do BCM - De acordo com as analises elaboradas nas duas fases anteriores, define-se 0s

P&S e MCA’s que devem passar para a fase seguinte (Definicdo da Estratégia).

3.1.2 Design da Estratégia

O design da estratégia envolve também trés etapas principais: Definicdo de Estratégias, Avaliacao de

Estratégias e Selecao de Estratégias.

Definicao de Estratégias

As estratégias de continuidade desempenham um papel critico no contexto da NOS. Desde o inicio, é
essencial garantir que o investimento alocado e o desenho da solucao contemplem medidas para cumprir
0s RTOs (Tempo de Recuperacao Objetivo) e RPOs (Ponto de Recuperacéo Objetivo) estabelecidos. As
estratégias adotadas podem ser proativas ou reativas. As proativas tém como objetivo reduzir a
probabilidade de ocorréncia de um incidente ou minimizar o seu impacto. Ja as estratégias reativas

visam definir procedimentos de resposta para mitigar os impactos de incidentes quando eles ocorrem.

Avaliacdo de Estratégias

Nesta etapa avalia-se o custo-beneficio das estratégias. Como tal, sao identificados os recursos
necessarios, desde os recursos humanos, financeiros, tecnologicos, entre outros. No caso particular do
Plano de Gestao de Crise da NOS, foram implementados recursos especificos, incluindo plataformas de
notificacdo interna de crise e meios de comunicacao alternativos que suportam a comunicacdo da equipa

de gestao de crise em caso de indisponibilidade da rede de comunicacdes da NOS.

Selecao de Estratégias

Na ultima etapa, sao escolhidas as opcdes mais adequadas com base na avaliacao realizada.
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3.1.3 Plano de Gestado de Crise

De acordo com as estratégias selecionadas, devem ser identificadas as medidas necessarias para o
cumprimento das mesmas. Assim, sdo estabelecidos planos ou projetos de continuidade de negocio,

contemplando os Planos de Gestao de Crise e os Planos de Continuidade de Negdcio.

Tendo em conta o objetivo do trabalho, o foco incide sobre o Plano de Gestao de Crise. Como ja foi
referenciado na Introducao, quando se da uma situacado de Crise na NOS, é necessario proceder a
ativacdo do Plano de Gestdo de Crise. Este ¢ um documento que define e sistematiza as
responsabilidades, procedimentos e instrumentos que suportam o comportamento da NOS em cenario

de crise. Os principais objetivos incluem:
1. Garantir a seguranca dos colaboradores e clientes;
2. Proteger a reputacdo da empresa;
3. Gerir a comunicacao em crise com os stakeholders relevantes, utilizando listas de distribuicao’;

4. Contribuir para uma rapida recuperacao da atividade e dos servicos, prevenindo a escalada de

incidentes para crises de maior gravidade.

Dada a informacao contida no PGCrise, este deve ser constantemente atualizado para garantir que,
guando necessario, inclua todas as informacdes necessarias para a melhor gestdo possivel de uma

situacao de crise.

O Plano de Gestao de Crise & composto por diversos elementos criticos que asseguram a eficacia na
identificacdo, avaliacdo e resposta a incidentes que possam comprometer as operacdes da empresa.
Podem ser identificados 7 elementos, como demonstrado na Tabela 5: Matriz de Avaliacdo de Impactos,
Niveis de Crise, Organigramas de Gestdo de Crise, Escalamento, Notificacdo, Procedimentos de
Comunicacdo em Crise e Recursos de Suporte a Gestdo de Crise. Na Tabela 5 apresenta-se uma curta

descricdo de cada um destes elementos.

! Listas de Distribuicio - Lista de contactos de Crise
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Tabela 5 - Elementos criticos do PGCrise

Fonte: Flaboracdo Propria

Esta matriz estabelece regras para a classificacdo de crises de acordo com a
Matriz de avaliacdo de impactos
avaliacdo dos impactos provocados por um determinado incidente.

Identificam o nivel de decisdo necessario para a gestéo de crises, através da
Niveis de Crise
utilizacdo de um sistema de cores.

Para cada area da NOS, os organigramas identificam e sistematizam os varios
niveis hierarquicos envolvidos na execuc¢ao das atividades criticas da empresa.
Organigramas de Gestao de Crise
Além disso, 0s mesmos sao essenciais para definir claramente os papeis de crise

alocados a cada colaborador, bem como a atividade critica ao encargo do mesmo.

Processo que define as regras para a comunicagdo durante crises, assegurando
Escalamento assim a tomada de decisao e a partilha de risco e responsabilidade com o nivel

hierarquico imediatamente superior.

Conjunto de regras para a comunicacdo interna, com o objetivo de informar os
Notificacao de Crise
stakeholders internos relevantes sobre as acdes a tomar durante uma crise.

Envolvem a identificacao de stakeholdersrelevantes e a alocacéo de um

interlocutor da NOS para cada um deles. Determinam os canais de comunicacéo a
Procedimentos de Comunicacao em Crise
serem utilizados e definem critérios de ativacdo, bem como mensagens e

templates de suporte a comunicagao.

Incluem todas as ferramentas de suporte ao PGCrise, desde bases de dados até

listas de distribuicdo no WhatsApp. Estes recursos requerem atualizacdo constante,
Recursos de suporte a Gestao de Crise
por serem essenciais durante um cenario de crise, assegurando que a informacéo

é precisa e facilmente acessivel.

Todos estes elementos compdem a espinha dorsal do Plano de Gestao de Crise, assegurando que a
organizacao esta preparada para responder de maneira eficaz a qualquer incidente, minimizando os

impactos negativos e mantendo a continuidade das operacdes.

3.1.4 Testar e melhorar os Planos implementados

Esta ultima fase contempla as atividades de teste, auditorias € manutencao do plano. Por sua vez, esta

fase pode ser dividida em trés fases distintas:

e Atividades de auditoria - Verificacdo da qualidade da informacao e a execucdo das tarefas de
manutencao;

e Realizacao de testes e exercicios - Os testes tém como objetivo identificar falhas e propor
melhorias. Paraisso, é elaborado um plano de exercicios regulares, destinado a testar o PGCrise
definido;

e Manutencao - Tem como principal objetivo assegurar a atualidade e acionabilidade da

informacao produzida nas fases anteriores do ciclo BCM.
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Pretende-se que as atividades de manutencao estejam integradas nas tarefas do dia a dia das varias
direcoes da organizacao. Para tal, existe um repositorio (Portal BCM) onde esta disponivel toda a
informacédo que suporta o Plano, estando definido um responsavel para cada MCA, permitindo a

articulacdo de toda a comunicacao, num contexto de crise.

3.2Implementacao do PGCrise
A implementacao do Plano de Gestao de Crise segue trés etapas principais:

1. Definicdo da estratégia;
2. Definicao e atualizacao do PGCrise;

3. Teste e melhoria do plano previamente implementado.

Cada uma destas etapas é constituida por atividades especificas que devem ser cumpridas, de formaa
gerar um Plano adequado ao contexto atual da organizacao. Através da Figura 10, é possivel observar
que estes elementos servem como /nputs para a gestdo de recursos e informacao, resultando como

output aquando da ativacdo do PGCrise.

= Definigéo da Estratégia = Definigéo e Atualizagio do PGCrise B Teste e Melhoria do PGCrise
Definicdo da s . e = ! 5
.. o | Definicdo de Papeis e Definicdo de regras e Gestao de Recursos Simulagdo do
Inicio— | esiratégia do Responsabilidades * procedimentos e Informacdo PGCrise —4{=

ARC

PGCrize

Figura 10 - Processo global da implementacédo do PGCrise em BPMN

Fonte: Elaboracdo Propria

3.2.1 Definicao da Estratégia

A primeira fase do processo de implementacdo do PGCrise concentra-se na atividade de “Definir a
estratégia do PGCrise”, previamente elaborada pelos colaboradores da ARC (Auditoria, Risco e
Compliance). Embora toda a logica subjacente a este plano tenha sido ja desenvolvida, existe sempre

espaco para melhorias. Assim, a estratégia pode ser ajustada conforme as necessidades da empresa.
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3.2.2 Definicao e Atualizacdo do PGCrise

A segunda fase deste processo, destaca-se como sendo a mais critica na implementacao total do
PGCrise, e abrange trés atividades executadas pela ARC, iniciando-se com a definicdo dos papéis e

responsabilidades e culminando com a gestao de recursos e informacao de crise.

Definicao de papéis e responsabilidades
A primeira atividade baseia-se numa frameworkestruturada, representada na Figura 11 que define os

papéis de crise e o fluxo de comunicacao entre 0s mesmos.

Comissdo Executiva NOS

B Gestor de Crise NOS

EQUIPA DE GESTAO DE CRISE
C CEC - Coordenador da Equipa de Crise
GC - Gestores de Crise GC - Gestores de Crise
AREAS CORE AREAS FUNCIONAIS

GC - Gestores de Crise
AREAS DE SUPORTE

@sc | sie ) | sic |
o T 1 | I 1T 1
Q@ o oo, GCN,  GCN, GCN, GCN,

EQUIPAS DE CONTINUIDADE DENEGOCIO

Figura 11 - Framework de Crise

Adaptado de NOS (2024)

Como se pode observar, existem 3 areas distintas: Suporte, Core e Funcionais. As areas de suporte,
como o proprio nome indica, tm como principal objetivo apoiar as atividades centrais do negdcio,
fornecendo recursos para o funcionamento eficaz da empresa numa situacdo de crise. Por sua vez, as
areas Core definem o “core business” da empresa, ou seja, estao diretamente relacionadas as atividades
essenciais que compdem o propdsito principal da organizacdo. Por ultimo, as areas funcionais sao
aquelas responsaveis pelo funcionamento operacional diario da empresa, sendo fundamentais para
garantir que o trabalho seja realizado com a maxima eficiéncia possivel e dentro dos padrdes definidos,

aquando de uma crise organizacional.

No total, existem sete tipos de papeéis distintos, sendo que a maioria conta com substitutos de 1° e 2°

nivel (1S e 2S).

e Gestor de Crise NOS (GC NOS e GC NOS Subs) - Responsavel maximo pela gestao de
crises, incluindo decisdes estratégicas e ajustes na composicao das equipas. Este papel deve

ser ocupado por um membro da comissao executiva da NOS.
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Gestor de Crise NOS Deputy (GC NOS Deputy e GC NOS Deputy Subs) - Assume
responsabilidades delegadas pelos Gestores de Crise NOS e também deve pertencer a comissao

executiva.

Gestor de Crise (GC, GC1S e GC2S) - Responsavel pela gestao de crises nas direcoes e pela
comunicacdo das acdes. Cada direcdo possui um GC (geralmente o diretor da area), além de

GC1S e GC2S (substitutos de 1 e 2° nivel).

Supervisor de Incidentes e Crise (SIC, SIC1S e SIC2S) - Monitoriza e controla as

informacdes relacionadas a incidentes.

Gestor de Continuidade de Negocio (GCN, GCN1S e GCN2S) - Gere as atividades
especificas para a resolucao de crises. Os colaboradores designados devem pertencer a direcao

associada.

Pivot BCM - Presta suporte especializado as direcdes sobre metodologias e instrumentos de

gestao de crises e continuidade de negocios, além de implementar iniciativas do PGCrise.

Outros - Apoiam, quando necessario, na execucdo das acdes do PGCrise.

Com base nessa logica, a configuracdo da equipa de gestao de crise pode variar, mas deve seguir trés

premissas:

v

v

As Areas Core devem estar obrigatoriamente representadas na equipa de gestdo de crise;

Algumas Areas de Suporte devem estar sempre representadas na equipa de gestao de crise,

enquanto outras sao opcionais, em funcao do cenario de crise;

As Areas Funcionais sao opcionais, sendo nomeadas para a equipa de gestao de crise apenas

guando necessario, consoante o cenario de crise.

Durante uma crise, o organigrama de crise prevalece sobre as hierarquias funcionais habituais. Cada

papel tem responsabilidades especificas e inalteraveis, independentemente do nivel de crise. Através dos

organigramas, sao definidos, para cada direcao, os colaboradores associados as posicoes, sendo que

um colaborador efetivo ndo deve assumir mais do que um papel simultaneamente nem atuar como

substituto de outro.

Definir regras e procedimentos

A segunda atividade no processo de gestao de crise abrange trés conceitos principais: avaliacao de

uma crise, escalamento e notificacao, e comunicacao em crise.
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A avaliacao de uma crise é realizada através de uma matriz de avaliacao de impactos e niveis de crise,
representada na Figura 12, que classifica os cendrios em quatro niveis de gravidade. E considerada uma
crise qualquer cenario que atinja um nivel igual ou superior ao amarelo, e um incidente quando o cenario

em questao assume cor azul.

BAIXO MEDIO ELEVADO MUITO ELEVADO

AZUL AMARELO LARANJA _

NAO CRISE « | = CRISE

Figura 12 - Matniz de avaliacdo de impactos e niveis de crise

Adaptado de (NOS, 2024)

0 escalamento é um sistema de comunicacao vertical destinado a tomada de decis6es e a partilha de
responsabilidades entre os niveis hierarquicos da gestdo de crise. Ja a notificacao visa informar os
stakeholdersinternos, podendo ocorrer de forma difusa (listas de distribuicao) ou ponto-a-ponto (telefone

ou SMS). As regras de escalamento estao diretamente associadas ao nivel de crise:
° Escalamento até o gestor de continuidade de negocio da area;
° Escalamento até o gestor de crise ou coordenador da equipe de crise;
e Crise Vermelha - Escalamento até o gestor de crise NOS ou gestor de crise NOS Deputy.

As notificacdes ocorrem em trés momentos obrigatorios, como se pode verificar através da Figura 13.

) (o) (m

l l l

Inicio de Crise Atualizagdes Fim de Crise

Serve para informar a existéncia de ‘Comunicagdo das informacdes Informam todos os destinatarios
uma crise, sendo enviada trinta relevantes, de modo a manter os sobre o término da crise, utilizando a

minutos ap6s o seu inicio stakeholders informados lista de distribui¢ao mais ampla.

Figura 13 - Momentos de Crise
Adaptado de (NOS, 2024)

As notificacdes sdo enviadas simultaneamente por dois canais: email e SMS. Existe ainda a possibilidade
de utilizacdo do WhatsApp, sendo que este envio de emails e SMS de notificacdo (ou WhatsApp) deve
ser executado com base nas Listas de Distribuicao definidas para o efeito, que se encontram divididas

entre varias ferramentas.
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Esta segunda fase de definicdo de regras e procedimentos tem trés principais objetivos: garantir a gestao
eficaz de todos os stakeholders, controlar a informacdo transmitida e promover a coeréncia nas
comunicacfes com as diversas partes interessadas. Para tal, & necessario identificar os stakeholders
relevantes, designar um interlocutor Unico para cada um deles, definir os canais de comunicacao
preferenciais e estabelecer as mensagens e materiais de suporte adequados. As regras gerais de
comunicacao variam de acordo com o nivel de crise definido na avaliacdo. As crises de nivel laranja e
vermelho, devido a sua gravidade, sdo as mais propensas a ativacao da comunicacdo em crise. No caso
de uma crise vermelho, a comunicacao em crise deve seguir uma framework especifica adicional,
projetada para facilitar a gestdo ao consolidar, num tnico documento, todas as agdes fundamentais,

templates de comunicacdo e contactos necessarios.

Gerir recursos e informacao

A terceira atividade, designada como Gestdo de Recursos e da Informacao de Crise, esta relacionada aos
recursos de suporte a gestao de crise, que devem ser constantemente atualizados. Esses recursos
incluem o Crisis Pocket Guide, o Crisis Conference Bridge juntamente com o WhatsApp, e o Cartao SIM

de Contingéncia.

O Crisis Pocket Guide ¢ um documento desdobravel que contém contactos Uteis para a gestao de crise.
Esta disponivel para todos os membros envolvidos na gestao de crise e deve estar sempre na posse do
colaborador. Existem duas versdes do documento: uma executiva e outra nao executiva, cada uma com

contelidos especificos adaptados aos diferentes papéis na gestao de crise.

O Crisis Conference Bridge e o WhatsApp tém como principal objetivo fornecer um servico interno de
conferéncia por telefone. Esses recursos permitem que os GCs das diversas areas comuniguem entre si,

com o coordenador da equipa de crise e também com os GCs da NOS.

Por fim, o Cartdo SIM de Contingéncia permite realizar e receber comunicacoes em cenarios de falha da
rede movel NOS, utilizando uma rede alternativa. O uso desse cartdo é restrito a comunicacées em

contexto de crise e esta limitado a papéis especificos da gestao de crise.

3.2.3 Teste e Melhoria do PGCrise

Assim como na primeira fase deste processo de implementacao, a terceira envolve a execucao de uma
Unica atividade: a simulacao do PGCrise criado. Através de um conjunto de testes e simulacdes, avalia-
se o plano atualmente implementado, identificando possiveis melhorias que, dependendo da sua

viabilidade e beneficio, poderao ser implementadas.
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3.2.4 Processo de Gestao da informacao inerente ao PGCrise

Quando ocorre uma crise, o PGCrise é automaticamente ativado, resultando na substituicdo dos
Organigramas normais da organizacao pelos Organigramas de Crise. Para garantir a eficacia dessa
transicao, é essencial que todas as informacdes relacionadas direta ou indiretamente aos organigramas

estejam constantemente atualizadas.

Os Organigramas de Crise estao organizados por areas especificas da NOS, com cada area abrangendo
0s varios papéis de crise. Esses papéis, por sua vez, sdo atribuidos a colaboradores especificos e
vinculados a diversas atividades criticas que devem ser realizadas durante uma crise. Seguindo essa
légica, os colaboradores sdo incluidos em diferentes listas de distribuicdo, permitindo que sejam

devidamente notificados em caso de crise.

Por ser uma informacao critica, as listas devem ser atualizadas continuamente para refletir a situacéo
atual dos colaboradores da empresa. Em cenarios de emergéncia, qualquer falha na transicao de
informacdes ou na execucao das atividades criticas pode comprometer a resposta necessaria para a

gestao da crise.

Parametros Gerais do Processo

0 processo de atualizacdo da informacao de crise, € um procedimento bastante robusto, que envolve a
atualizacdo de uma série de ferramentas de suporte a informacdo. Com o intuito de dar uma visdo mais
pormenorizada daquilo em que consiste este processo apresenta-se a Tabela 6 que enumera os varios

parametros deste processo e respetivas definicoes.

Tabela 6 - Paramelros gerais e definicdo

Fonte: Elaboragéo Propria

Este é um processo de bastante relevancia devido nao sé a importancia dos contetidos em questao, mas também a

periocidade inerente ao mesmo. Trata-se de um processo cujo inicio estd dependente da entrada de certos e-mails.

Periodicidade do Processo

Assim sendo, ndo é possivel definir com exatidao a periodicidade com que se da o mesmo, podendo variar de tempo a
tempo. No entanto, de forma geral, pode-se afirmar que a necessidade de atualizacéo da informacdo da-se uma vez por

semana.

Inputs e Outputs

Tal como qualquer outro processo, existem /nputs, que levam a iniciacdo do processo de atualizacao de informacao, os
mesmos sao: Alteracdes a nivel dos papéis de gestao de crise (Saida ou Entrada de colaboradores do PGCrise),
alteracao da estrutura organizacional, solicitacdes de 2%vias de cartdes de contingéncia e necessidade de atualizacao
anual.

Como outputs do processo tem-se a informacao atualizada dos varios recursos e ferramentas de suporte a informacao

de Crise.
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Ferramentas e sistemas de suporte

0 objetivo principal com a execucédo deste processo é que a informacédo presente nas ferramentas de suporte a
informacao de Crise esteja sempre o mais atualizada possivel. Para tal, ao longo do processo vao ser entao utilizados 8
recursos, sendo estes a Mailbox BCM, Portal BCM (Utilizacdo da aplicacdo Confluence), que serve de suporte de
informacao aos Organigramas de Crise da NOS. Além destas, existem as bases de dados, estruturadas em
ficheiros Excel, duas aplicacoes corporativas, da OutSystems, o GUIA Corporativo (SAP) e o SMSPro, A sexta
ferramenta utilizada, € o Google Contacts, seguida do sistema de suporte utilizado, a aplicacao WhatsApp. A tltima

ferramenta de suporte de informacédo é um ficheiro Excel, de nome “Crisis Pocket Guide".

Subprocessos

0 processo de atualizacdo da informacao de crise ¢ um processo enorme, com um numero de passos bastante
alargado. De forma a ter uma melhor percecdo daquilo que esta a sofrer atualizacéo e o porqué de isso acontecer,
dividiu-se este processo geral em 5 subprocessos diferentes, sendo estes: Identificagdo da necessidade de atualizagao;
Atualizacao das bases de dados; Atualizacdo dos Organigramas presentes no Portal BCM; Atualizacdo das listas de

distribuicdo nos respetivos recursos e Gestao dos cartdes de contingéncia.

3.2.5 Descricdo Processual

A Figura 14 ilustra o fluxo do processo de atualizacdo do PGCrise, detalhando as etapas de manutencao,

desde a identificacdo de necessidades de alteracdo até a atualizacdo das listas de distribuicdo. Para

acompanhar a explicacdo apresentada neste subcapitulo, & necessario considerar ndo apenas a figura

anteriormente mencionada, mas também o Apéndice A — Fluxograma do processo de atualizacao da

informacdo de Crise, que permite a visualizacdo deste mesmo fluxograma, mas num nivel micro,

deixando claras as acoes associadas a cada subprocesso.

= Definir e Atualizar o PG Crise (processo de manutengéo)
Q
S
Identificar . . = Atualizar as listas de
L . Atualizar o Portal a 5 Pedir Cartéio de L S .
Inicie nec&swda({&s de BCM Atualizar as BD's Contingéncia dlst(lbuwgau nos. Fim
Alteracéo respetivos recursos
Identificar
- Inicio necessidades de
g Alteracéo
-]
o
@
=
2
2
L

Figura 14 - Processo em BPMN representativo do Processo Geral

Fonte: Elaboragéo Propria

O processo inicia-se com a identificacao das necessidades de alteracdo, que pode ocorrer por iniciativa

da area de ARC (Auditoria, Risco e Compliance), ou das restantes areas de negocio da NOS. Este
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subprocesso, denominado “ldentificacao de Necessidades de Alteracao”, inclui as atividades que
marcam o inicio do processo, seja pela entrada e saida de colaboradores, que exige alteracdes na
estrutura de crise de uma ou mais direcOes, seja pela atualizacdo geral anual conduzida pela ARC. A
necessidade de atualizacdo constante é evidente, dado a frequéncia de mudancas na equipa.
Paralelamente, a atualizacdo anual, conduzida pela ARC, funciona como uma validacao das informacdes
e estruturas de crise, garantindo a sua conformidade com a organizacdo. Para responder a essas
necessidades, o gestor da informacdo que consta no PGCrise acede diariamente a uma mailbox
especifica (bcm@nos.pt), onde sao centralizadas as solicitacdes relacionadas ao PGCrise. No caso da
atualizacdo anual, a ARC contacta elementos-chave de cada area para assegurar que a informacao de

crise esteja alinhada com a estrutura organizacional da empresa.

0 segundo subprocesso, denominado “Atualizar o Portal BCM”, consiste na atualizacdo da informacéo
armazenada no Portal BCM, localizado na aplicacdo Confluence. Esta atualizacdo é necessaria quando
ocorrem alteracdes nos papéis que compdem o PGCrise. Como resultado, o Portal BCM ¢ ajustado para

refletir as mudancas estruturais realizadas nos organigramas de crise.

A este subprocesso segue-se a atualizacao das bases de dados. Este ¢ um subprocesso crucial, pois o
repositério de dados “Organigramas”, criado em Excel, armazena as caracteristicas de crise de cada
colaborador presente no PGCrise, bem como as listas de crise a que estes devem pertencer. Além disso,
mantém um registo dos colaboradores que ja fizeram parte do plano, mas que atualmente ndo o
integram. Este subprocesso é desencadeado por alteracdes na estrutura de crise, como a entrada ou
saida de colaboradores, a perda de um cartao de contingéncia ou a troca de papéis de crise. O resultado
¢ um repositorio de dados atualizado que reflete o panorama atual do PGCrise, com colaboradores da

NOS e listas de distribuicao correspondentes.

O subprocesso subsequente refere-se a solicitacdo dos cartdes de contingéncia, que, como o proprio
nome indica, sdo utilizados exclusivamente em situacdes de falha da rede NOS. Estes cartdes sdo
solicitados quando ndo existem unidades suplentes em sfock. Nesse caso, o gestor da informacédo de
crise é responsavel por solicitar novos cartdes a uma area de negocio denominada “Regulacao”, que
atua como intermediaria com uma operadora externa. Apds a rececdo dos cartdes pela NOS, estes séo
encaminhados para a ARC, que os distribui aos colaboradores previamente incluidos no PGCrise. Este
processo requer uma troca constante de emails, bem como a atualizacao continua das bases de dados,

devido as alteraces nos contactos telefénicos dos colaboradores envolvidos. E importante referir que
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nem todos os papeis de Crise tém direito a cartdo de contingéncia, pelo que esta atividade nem sempre

se da.

O ultimo subprocesso, denominado “Atualizar Listas de Distribuicao”, consiste na reviséo e atualizacao
das listas de colaboradores em duas aplicagdes corporativas (GUIA e SMSPro), das listas de contactos

de crise e, por fim, do Crisis Pocket Guide.

3.2.6  Fluxo de Informacéo

0 fluxo de informacéo refere-se a troca de dados, entre diferentes recursos, departamentos e sistemas
dentro da propria organizacdo. No contexto deste projeto, o fluxo engloba o processo de atualizacdo da
informacao de crise, e esta detalhado no Apéndice B - Fluxo de informacdo do processo de atualizacao
do PGCrise. Recomenda-se que a leitura deste subcapitulo seja acompanhada pelo fluxograma presente

no apéndice referido, visto que 0 mesmo, ilustra o fluxo de informacéo mencionado.

O processo inicia-se com a verificacao da mailbox BCM, utilizada para identificar #riggers que possam
desencadear a atualizacao da informacao de crise. Estes friggers incluem entradas ou saidas de
colaboradores, alteracbes no numero de contingéncia ou mudancas nas caracteristicas das funcdes de
crise desempenhadas. As informacdes provenientes dos emails sdo refletidas no Portal BCM, gerido na
aplicacao Confluence, onde estdo armazenados os Organigramas de Crise da empresa. Quando a
necessidade de atualizacao é identificada pela ARC, durante a revisdao anual proativa, esta é responsavel
por contactar as areas de negocio relevantes e realizar as alteracdes necessarias diretamente no Portal

BCM.

Posteriormente, as informacdes do Portal BCM sdo transmitidas para o repositorio de dados principal,
BD_RecursosPorPapel, que centraliza toda a informacao de crise, incluindo o tipo de alteracao realizada,
0 nome do colaborador envolvido, o seu papel no PGCrise, e a direcdo a que pertence. Para
complementar esses dados, é consultado o guia corporativo (SAP), que fornece informacdes adicionais,

como o username e o telefone corporativo do colaborador.

Por fim, para garantir a atualizacdo de todos os recursos envolvidos, o repositério de dados é utilizado
como fonte de informacéo, alimentando os sistemas correspondentes com conteudos especificos,

conforme detalhado na

40



3.2.7 Modelo de dados

A Tabela 7 representa um esquema representativo do modelo de dados atual. A compreensao deste

modelo é fundamental para avaliar o estado atual do sistema, identificando as suas limitacdes.

Tabela 7 - Inputs e outputs de cada recurso

Fonte: Elaboracdo Propria

Mailbox bcm@nos.pt

Email

Informacao sobre alteragdo da
estrutura de crise, e sobre os

colaboradores afetados

Caixa de e-mail utilizada para tratar todo o

topo de informacdes associadas ao PGCrise

Portal BCM

Informacao sobre alteracao da
estrutura de crise, e sobre os

colaboradores afetados

Nome Colaborador, Papel de Crise

e Dire¢do do mesmo

Ferramenta alojada na aplicagao
Confluence, sendo utilizada por toda a
empresa para consulta da informacéo de

Crise

GUIA Corporativo (SAP)

Username, Telefone Corporativo

Ferramenta propria da organizacao, que

contem algumas das listas de distribuicao.

BD_RecursosPorPapel

Nome Colaborador, Username,
Telefone Corporativo, Papel de

Crise e Direcao a que pertence

Numero BCM, Listas de
distribuicdo a que o colaborador

em questdo pertence

Ficheiro Excel que disponibiliza uma lista de
todos os colaboradores com papel ativo e

inativo no PGCrise

CartoesBCM_NvCartoes&2vias

Nome, Username, Estado do

Cartdao, Numero BCM

Cartdes BCM_NvCartoes&2vias

atualizada

Ficheiro Excel que disponibiliza uma lista
com os cartdes SIM atribuidos a cada

colaborador

Listas GUIA Corporativo

Nome, Username, Lista a que

pertence

Listas de GUIA atualizadas

Lista de contactos de Crise disponivel na

aplicacdo GUIA Corporativo

Listas SMSPro

Nome, Numero Profissional,
Numero BCM, Lista a que

pertence

Listas de SMSPro atualizadas

Lista de contactos de Crise disponivel na

aplicagdo SMSPro

Activity Director

Nome, Username, Endereco de
Email Profissional, Nimero BCM,

Estado do Pedido

Activity Director atualizado

Lista de colaboradores ativos no PGCrise,

atualizada pelo departamento de IT

Lista Contactos Google

Nome, Endereco de Email
Profissional, Numero Profissional,

Numero BCM

Lista de Contactos Google

atualizada

Lista dos contactos de Crise, na interface

Google Contacts

Listas WhatsApp

Nome, Numero Profissional,

Numero BCM

Grupo de Crise de WhatsApp

atualizado

Grupos de WhatsApp, onde estao inseridos
todos os contactos de Crise. Recurso
alternativo para quando a rede NOS estiver

em baixo

Crisis Pocket Guide

Nome, Numero Profissional,
Numero BCM, Papel de Crise e

Direcao

Crisis Pocket Guide atualizado

Documento Excel que disponibiliza todos os
elementos do PGCrise das areas Core da

NOS
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Organigramas

-0 Organigrama =
Cartbes BCM
-Papel PGCrise

-Nome Colaborador -Mimero BCM

-Usemame Morada

-Tipo Area -Estado Carido BCM
Dregao -Acdo (ExistenteMNova/Zvia)

-Email Profissional -Data Criapdo

-Estado do Papel -Data de afivagio de 2%via

-Estado do Colaborador I
-Data Inativacao

-Nimero Profissional -Data Pedido

-Data inicio Papel -Data Recegio

-Data fim Papel -Data Expedigdo

-Listas de distribuicdo Data Conclusdo

-e5IM

-Posse de Carido BCM

-Comprovativo rececdo cartio BCM

-Mimera BCM

Figura 15 - Modelo de dados atual

Fonte: Elaboracdo Propria

0 modelo de dados é constituido por dois ficheiros: Cartdes BCM e Organigramas. Cada objeto deste
sistema possui atributos, que sdo caracteristicas intrinsecas e especificas de cada um. O modelo
conceptual de dados até a data pode ser considerado rudimentar, uma vez que utiliza apenas dois objetos

de dados, cada um com diversos atributos associados.

Atualmente, existem apenas dois ficheiros que funcionam como repositorios de informacéo de crise. O
ficheiro principal, denominado “BD_RecursosPorPapel” ou “Organigramas”, armazena toda a
informacao de crise relacionada aos colaboradores incluidos no PGCrise, definindo os organigramas de
crise da empresa. Além deste, existe um outro ficheiro adicional “Cartdes BCM” que armazena
informacdes sobre os cartdes BCM, os quais sao atribuidos aos colaboradores que desempenham papéis

de crise que exigem o uso desses cartdes de contingéncia.

3.30portunidades de Melhoria

Com base em toda a informacao até aqui referenciada, foram identificadas diversas oportunidades de
melhoria, seja por identificacao direta ou pela colaboracdo com processos de automatizacao associados

ao projeto. As oportunidades de melhoria foram agrupadas em quatro categorias:

e (Centralizacdo da informacao de crise;

e Estruturacao da informacao de crise;
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e Alterac6es na ordem processual atual;

e Automatizacao das tarefas relacionadas a gestao da informacao de suporte ao PGCrise.

3.3.1 Centralizacdo da informacéao de crise

No ambito da recolha e organizacao da informacao, encontraram-se duas oportunidades de melhoria,

sendo estas-
OM 1 - Informacao redundante entre Repositérios de dados

Atualmente existe uma clara ineficiéncia na atualizacdo de informacado nos repositérios de dados, uma
vez que contém informacdes duplicadas. Além disso, o facto de esta tarefa ser realizada manualmente
até ao momento, leva a que surjam inconsisténcias de informacao entre os repositorios de dados

utilizadas.
OM 2 - Insuficiéncia de informacao no Repositorio de dados master

O conteudo do repositdrio de dados principal revela lacunas no que diz respeito a informacao de crise,
comprometendo a exatidao dos organigramas de crise e, consequentemente, a automatizacéo total do
processo de gestao da informacdo. Numa analise mais detalhada, constatou-se a auséncia de um
numero consideravel de colaboradores que compdem o PGCrise, assim como da informacao associada
a esses colaboradores. Adicionalmente, falta o registo das Mission Critical Activities atribuidas aos
gestores de continuidade de negocio, que tém a responsabilidade de as desempenhar em cenarios de
crise. Por outro lado, identificou-se a inexisténcia ou inconsisténcia de informacoes relativas aos
departamentos que constituem a organizacao, aos papeéis de crise e as listas de crise nas quais 0s

colaboradores devem ser inseridos.

3.3.2 Estruturacao na troca de informacao de crise entre areas

Em relacdo a estruturacdo na troca de informacao entre areas, foram identificadas trés oportunidades

de melhoria:
OM 3 - Falta de estruturacao da informacao que da entrada na mai/box BCM

Atualmente, a estruturacdo da informacao que chega a mailbox BCM é praticamente inexistente. Esta
caixa de email recebe, de forma constante, quatro tipos de temas: entrada de colaboradores no PGCrise,
saida de colaboradores do PGCrise, perda do cartao BCM e consequente pedido de segunda via, e
alteracdes na estrutura organizacional. Para facilitar a automatizacdo do processo de gestdo da

informacao de crise, torna-se necessario criar uma estrutura padrao que suporte esses emails. Essa
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estrutura deve apresentar as informacdes de forma mais clara, intuitiva e compativel com as ferramentas

de automatizacado previstas neste projeto.
OM 4 - Falta de informacao nos e-mails que dao entrada na mai/box BCM

Verifica-se uma insuficiéncia significativa na informacao que chega a mailbox de crise. Esta caréncia de
informacao exige, durante o processo de atualizacdo da informacao de crise, a consulta de um conjunto

alargado de recursos para garantir a atualizacao.
OM 5 - Falta de estruturacao da informacao que da saida da mai/box BCM

A estruturacdo da informacao enviada a partir da mailboxBCM é inexistente. A area de ARC, responsavel
por manter a informacéo de crise atualizada, aborda dois temas principais com as diversas areas da
empresa: a solicitacdo de um substituto para um papel de crise que ficou vago devido a saida de um
colaborador, e outros temas diversos, como alteracdes na estrutura organizacional ou problemas

relacionados aos cartdes BCM.

3.3.3 Alteracao Processual
No que toca a alteracao da ordem processual, encontraram-se trés oportunidades de melhoria:
OM 6 - Incongruéncia de informacao entre o Portal BCM e o Repositorio de Dados Master

Conforme analisado anteriormente, a informacao presente no Portal BCM é atualizada antes de ser
refletida no ficheiro Excel master. Devido a natureza manual desse processo, ocorrem situacdes em que
a informacao, que deveria ser idéntica em ambos os recursos, apresenta inconsisténcias, resultando na

falta de conformidade entre eles.

Além disso, embora o ficheiro Excel tenha sido idealizado como a base para a atualizacao da informac&o
de crise, a ordem processual atualmente implementada impede que essa funcao seja efetivamente

cumprida.

OM 7 - Inexisténcia de uma atividade sistematizada e estruturada de identificacao de

substituto, aquando da saida de um colaborador da organizacao

Na operacao atual nao existe qualquer atividade destinada a identificar o substituto do colaborador em
processo de saida da empresa. Neste sentido, identifica-se uma necessidade evidente de enviar um email
ao Pivot BCM da direcao afetada pela saida, solicitando informacdes sobre o colaborador que devera

integrar o PGCrise.
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OM 8 - Baixa integracao da aplicacao Google Contacts com o ambiente computacional da

empresa, dadas as diferencas entre Google e Microsoft

Ira ser feito um estudo sobre a possibilidade de a insercdo ou eliminacdo de contactos na aplicacéo
Google Contacts ser efetivada a partir dos automatismos construidos. Visto que todas as outras
ferramentas utilizadas sao da Microsoft, existe a possibilidade de passar estes contactos para o Outlook
Contacts, de uma conta ainda a definir, de forma que este subprocesso seja passivel de ser
automatizado. Além disso, o facto de todos os colaboradores de crise terem acesso a esta conta Google,

leva a transtornos a nivel de login na mesma, devido a questdes de seguranca levantadas pela Google.

3.3.4 Automatizacao das tarefas de gestao da informacao de suporte ao PGCrise

No que concerne a automatizacdo das tarefas de gestdo da informacao de crise, pode-se afirmar, com
certeza, que € o topico com o maior volume de oportunidade de melhoria, sendo o assunto mais relevante

para este projeto. Assim, as oportunidades de melhoria sao:

OM 9 - Grau de manualidade associado ao processo de atualizacao da informacao de Crise

O processo de atualizacao da informacao de Crise, envolve a atualizacao de diversos recursos utilizados
pela NOS, pelo que as seguintes oportunidades de melhoria enumeram todas as atividades que s&o
passiveis de ser automatizadas.

OM 9.1 - Subprocesso de atualizacao da informacao na BD master

Este subprocesso envolve a transicdo da informacao recebida na mailbox BCM para o ficheiro Exce/
master. Dada a relevancia do tema para os interesses da NOS, destaca-se a importancia de automatizar
totalmente os emails estruturados relacionados com saidas de colaboradores da organizacao. Este é um
dos poucos assuntos que nao exige validacdo interdepartamental, uma vez que a saida de um
colaborador da empresa implica, obrigatoriamente, a sua exclusdo do PGCrise. Além disso, existem
também emails relacionados com entradas no PGCrise. Contudo, a automatizacao total desses emails
nao é viavel, pois a troca de informacdes entre areas ocorre de forma ndo estruturada. Da mesma forma,
saidas do PGCrise que ndo seguem um padrao estruturado também ndo podem ser automatizadas.
Assim, as informacdes que motivam a necessidade de atualizacao do ficheiro master referem-se as
saidas e entradas no Plano de Gestdo de Crise. O objetivo é entdo tornar a insercdo e eliminacdo de

colaboradores o0 mais automatizada possivel.
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OM 9.2 — Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para o Activity Director

Este subprocesso consiste na passagem de informacao para o responsavel da atualizacao da aplicacao
Activity Director. Esta aplicacao contém as listas de contactos dos cartées BCM, de forma que se tenha
conhecimento da localizacdo dos mesmos. Assim, sempre que um colaborador, com direito a cartdo
BCM (devido ao seu papel de crise), sai ou entra do PGCrise, deve ser enviado um e-mail para um
colaborador em especifico (responsavel pela atualizacdo do Activity Director), com a informacao referente
ao colaborador em questéo, desde o seu nome, username, endereco de email, nimero associado ao

cartdo BCM e o estado do pedido (associar ou desassociar contacto).

OM 9.3 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a lista de contactos de

crise

O subprocesso associado a esta oportunidade de melhoria consiste na insercdo ou eliminacdo de
contactos da lista de contactos presente no Google Contacts. Contudo, essa lista ndo possui qualquer
tipo de regra ou estrutura para organizar os colaboradores registados, funcionando apenas como um
repositério genérico de todos os contactos associados ao PGCrise, independentemente das

caracteristicas especificas de cada colaborador.

OM 9.4 — Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para o documento CPG

Este subprocesso, mais uma vez, esta relacionado com a atualizacdo de um recurso de crise, neste caso
0 Crisis Pocket Guide, que inclui todos os gestores de crise do PGCrise, bem como os papéis de crise
das cinco direcoes core da NOS. Para garantir que este recurso permaneca alinhado com as informacoes
registadas no repositério de dados masfer, torna-se necessario proceder a automatizacao deste

subprocesso, abrangendo a insercao e eliminacao de colaboradores.

OM 9.5 — Subprocesso de atualizacao da informacdao da BD para o Portal BCM

(Organigramas e CPG)

Este subprocesso envolve a atualizacdo das informacdes presentes no Portal BCM. Em funcao da entrada
ou saida de colaboradores do PGCrise, podem ser atualizados dois recursos principais no Portal BCM:
os Organigramas de Crise da empresa e, quando aplicavel, o Crisis Pocket Guide.

OM 9.6 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a aplicacao web SMSPro

Assim como no subprocesso anterior, este também apresenta um elevado grau de intervencao manual,
desta vez relacionado com a insercdo e atualizacao das listas de contactos na aplicacdo SMSPro.

Dependendo dos papéis de crise atribuidos, os colaboradores devem ser adicionados ou removidos

46



dessas listas. Para minimizar o esforco manual associado a este subprocesso, propde-se a sua

automatizacao.

OM 9.7 — Subprocesso de atualizacido da informacao da BD para a aplicacao web GUIA

corporativo

O subprocesso de atualizacdo da informacao do repositério de dados master na aplicacdo GUIA
corporativo envolve, atualmente, a insercéo ou eliminacao manual de colaboradores em diferentes listas
de distribuicdo, conforme os seus respetivos papéis de crise. Identifica-se, portanto, uma necessidade
evidente de automatizar este processo, de modo a minimizar a suscetibilidade a erros humanos durante

a alocacao de colaboradores nas listas correspondentes.

OM 9.8 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a listagem de membros

dos grupos de crise no WhatsApp

Este subprocesso envolve a insercdo ou remocdo de colaboradores em dois grupos de WhatsApp,
conforme o papel de crise que desempenham. Dependendo da sua funcao, o colaborador pode ter de
estar em ambos os grupos ou apenas em um deles. Para reduzir o elevado grau de intervencao manual

associado a este processo, propde-se a sua automatizacao.
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4. PROPOSTAS DE SOLUCAO (70-BE)

Este capitulo descreve as solucdes desenvolvidas para otimizar os processos de gestdo da informacao
de crise da NOS, com base nas oportunidades de melhoria previamente identificadas. O primeiro
subcapitulo foca-se na identificacdo e analise dos requisitos fundamentais para a automatizacdo dos
processos, considerando as especificidades organizacionais da NOS. O segundo apresenta as
alternativas viaveis para abordar as melhorias propostas. Finalmente, o terceiro subcapitulo detalha a
concecao e desenvolvimento da ferramenta automatizada, abrangendo as especificacdes técnicas e as

metodologias utilizadas.

4.1Necessidades e Requisitos do Projeto

Desde as fases iniciais do projeto, foi estabelecido o objetivo de desenvolver uma ferramenta que
preservasse a estrutura existente da informacao de crise, implementando o maior grau de automatizacéo
possivel. Para clarificar os objetivos em cada etapa do projeto, os requisitos e necessidades foram
organizados em quatro temas principais, alinhados as oportunidades de melhoria previamente
identificadas. E importante referir que estes requisitos surgiram de um brainstormingem conjunto com

a equipa da ARC.

4.1.1 Centralizacao da Informacao de Crise

Para facilitar o acesso e a visualizacdo dos organigramas de crise, é utilizado um ficheiro Excel
denominado “BD_RecursosPorPapel”. Este ficheiro contém as caracteristicas de crise associadas a cada

colaborador que integra os organigramas de crise da empresa.

Além de armazenar as informacdes referentes aos organigramas de crise implementados na NOS, o
ficheiro também funciona como um registo histérico, permitindo comparacdes entre as estruturas atuais

e as anteriormente utilizadas. Um excerto do ficheiro esta disponivel para consulta na Figura 16.
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Ema Carrpo Grande MED COFE - FUNC Comercial B2C INan Aplicavel Comercial BZC Fivot BCM Alivo Alivo

ema Campo Grande CORE MATLOGT B4, &p Técrico, Logisiica e 3. Termings  GCNIS 130mN023 Inafivn Alvo Sim

ema Campo Grande: MADCORE - FUNC Informagio EO Informago EQ GLIS Inativa Aivo (=)

eme Expo CORE CBOPAOC Servico o Cliente & Back[Ffics NS e naliva Inavo Sim
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Figura 16 - Excerto do ficheiro "BD_RecursosPorPapel”

Embora o formato Excel ndo seja a solucao mais eficiente para armazenar grandes volumes de dados, é
imperativo que o artefacto a ser desenvolvido siga um modelo semelhante ao ja existente. Assim, a

informacao relacionada aos organigramas de crise deve permanecer no formato de ficheiro Excel, em

48



gue cada papel de crise corresponde a uma linha. Cada linha deve incluir variaveis especificas associadas

ao colaborador correspondente:

e Direcao;

e Papel de crise;

e Nome do colaborador;

o [sername,

e Email de trabalho;

e Estado do papel de crise;

e Estado de atividade do colaborador;
e Data de inicio e fim do papel,

e Numero de telemdvel profissional;
e Direito a cartdo BCM;

e Numero de telemdvel BCM (se aplicavel);
e Direito a eSIM;

e Listas de distribuicao.

Uma analise inicial ao repositorio de dados revelou uma insuficiéncia clara de informacéo. Nao existem
restricoes quanto a adicdo de novas variaveis, desde que sejam relevantes no contexto de gestédo de crise
e contribuam para o processo de automatizacao, sendo este um ponto a considerar em fases mais

avancadas do projeto.

Para além do ficheiro “BD_RecursosPorPapel”, sdo utilizados outros dois ficheiros Excel:
“BD_CartoesContingencia” e “BCM_PedidosDeCartao”. Estes ficheiros auxiliam o gestor da informacao
de crise da NOS no controlo dos cartdées BCM atribuidos aos colaboradores dos organigramas de crise.
Contudo, a utilizacdo de dois ficheiros resulta em redundancia na informacao sobre os cartées BCM,

tornando necessario consolidar essa informacdo num Unico repositério.

4.1.2 Estruturacao na troca de informacao entre areas

O processo de atualizacdo de informacdo é realizado manualmente, ndo havendo qualquer tipo de
estruturacdo na troca de contetido entre as direcdes da NOS. Conforme mencionado no capitulo anterior,
uma das melhorias propostas é a criacao de uma estrutura base para essa troca de informacoes,
facilitando a automatizacao do processo. Para que a informacao seja facilmente trabalhada através de
automatismos, a empresa definiu como requisito a adocao de um sistema tabelar no corpo dos emails,

qguando houver necessidade de comunicacdo com as areas sobre um ou mais colaboradores. Essa
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abordagem oferece aos diferentes departamentos uma visualizacdo clara das caracteristicas dos

colaboradores envolvidos.

Adicionalmente, é necessario identificar de forma Unica os colaboradores em processo de saida da
empresa. Na entrada de emails na mailbox de crise, cada colaborador deve ser inequivocamente
identificado. A organizacao determinou que o email de trabalho sera a caracteristica usada para essa
identificacdo, devendo estar obrigatoriamente presente em todas as comunicacdes que sinalizem a saida

de um colaborador.

4.1.3 Alteracao Processual

No que concerne a atualizacdo da informacdo de crise, concluiu-se previamente que esta apresenta
varias limitacdes. A ordem implementada ndo garante que todos os recursos sejam atualizados de forma
consistente com o repositorio de dados master. Além disso, algumas acbes nao sao realizadas de forma
sistematizada e, por fim, existe a utilizacdo de recursos com baixa integracdo com as aplicacoes
Microsoft, o que pode ser prejudicial, dado que a empresa utiliza exclusivamente ferramentasdo Office

365.

Nesse contexto, a equipa da ARC definiu dois requisitos fundamentais para a reformulacao do processo:
a manutencao de todas as atividades atualmente realizadas e a obrigatoriedade de que o repositorio de

dados master seja a referéncia principal para a atualizacdo de todos os recursos.

4.1.4  Automatizacao das tarefas de gestdo da informacao de suporte ao PGCrise

Por ultimo, em relacdo a automatizacédo das tarefas que envolvem a atualizacdo da informacéao de crise,
a Unica necessidade denotada pela organizacao foi proceder a automatizacdo com base no ficheiro Excel
qgue armazena o repositorio de dados master.

O unico requisito estabelecido para a automatizacdo deste processo é que os {friggers (botdes)
necessarios estejam presentes no ficheiro Excel, devidamente identificados e nomeados para garantir a

execucao correta de cada etapa do processo.

4.2 Hipoteses de Solucao para cada oportunidade de melhoria

Este subcapitulo surge com o intuito de apresentar as hipoteses de solucdo propostas para cada uma
das oportunidades de melhoria, identificadas anteriormente. Além disso, sera feita a identificacao e
justificacdo das escolhas efetuadas para cada alternativa, detalhando os motivos que fundamentaram

essas decisdes. A selecdo da hipdtese de solucdo para cada oportunidade de melhoria sera realizada
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através de uma comparacao cuidadosa entre vantagens e desvantagens de cada alternativa, assegurando

a escolha mais adequada as necessidades especificas do contexto em analise.

4.2.1 Centralizacdo da informacao de crise num repositério de dados
OM 1 - Informacao redundante entre repositorios de dados

Como ja foi anunciado previamente, o facto de existirem trés ficheiros com informacao redundante entre
eles, é visto como um ponto negativo, uma vez que, proporciona uma ineficiéncia de grau elevado no
gue toca a atualizacdo da informacdo presente em cada um deles. O facto de ser necessario atualizar,
manualmente, mais do que uma vez a mesma informacao, acaba por tornar esta operacédo passivel a

incongruéncias de conteudo.
A solucéo passa por criar um sistema que contenha informacao base de cada tema como referenciacao
de dados, estando estes disponiveis para visualizacao na Tabela 8.

Tabela 8 - Temas trabalhados nos ficheiros de RefData

Fonte: Elaboracdo Propria

Informacéo pessoal relativamente aos colaboradores da NOS

Informacao sobre os cartdes BCM, atribuidos a alguns colaboradores da NOS

Informacao sobre as dire¢des que constituem a NOS

Informacéo sobre os organigramas de crise existentes

Informacao em relacdo aos papeis que compdem o Plano de Gestdo de Crise

Informacao relativamente as diversas Mission Critical Activities

Informacao relativamente as listas de crise, onde os varios colaboradores sao inseridos

Todos os temas referidos anteriormente, sdo vistos como documentos de referenciacao de dados, que
por sua vez, vao ser o suporte, para “alimentar” o repositério de dados master que agrupa toda esta
informacado num unico ficheiro. Para resolver este problema, foram consideradas trés hipoteses de

solucéo:

A primeira passava pela criacdo de um unico ficheiro Excel com varias worksheetsque suportassem toda
a informacado. Como vantagens, destaca-se a centralizacdo total do contetido e o facil acesso as
informacdes. No entanto, o tamanho do arquivo dificultaria o processo de atualizacéo, além de tornar a

recuperacao complexa em caso de corrupcdo do ficheiro.

A segunda hipdtese propunha a criacdo de oito ficheiros distintos: “RefPessoas”, “RefCartoes”,

“RefDirecoes”, “RefOGCs”, “RefPapeis”, “RefMCAs”, “ReflListas”, e um ficheiro agregador, denominado
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“Organigramas”. Esta abordagem apresenta maior robustez organizacional e reduz os impactos da
corrupcao de ficheiros, mas aumenta a dificuldade de integracdo, dado que os ficheiros de referéncia

sustentam o ficheiro principal (“Organigramas.xlsm”).

Por fim, a terceira alternativa propunha a criacdo de um repositério de dados relacional em SQL, baseada
no modelo de organizacdo anteriormente referido. Esta solucdo oferece alta integracdo, maior protecéo
dos dados e facilidade de manipulacado. No entanto, ndo cumpre o requisito de manter a estrutura ja

utilizada pela organizacao.

A solucao mais eficiente a nivel de integridade e atualizacdo dos dados seria a base de dados relacional,
contudo, visto que nao cumpre com um dos requisitos impostos pela organizacao, optou-se por excluir
esta alternativa. Entre as outras duas opcdes, optou-se pela segunda, que divide a informacdo em
diferentes ficheiros. Essa escolha simplifica a automatizacao, reduz a confusao no processo e evita riscos

associados a corrupcao de ficheiros, ja identificados no departamento.
OM 2 - Insuficiéncia de informacao no repositorio de dados master

Ainda em relacdo ao tema - “Centralizacdo da informacado de crise num repositorio de dados” -
identificou-se uma segunda oportunidade de melhoria relacionada com o contetdo do repositério de
dados. Os Organigramas de crise ndo sao retratados com exatidao, devido a insuficiéncia de informacdes
no ficheiro master. Uma analise preliminar revelou a auséncia de um numero significativo de
colaboradores, bem como informacoes sobre papéis de crise, listas de distribuicdo associadas e Mission
Critical Activities (MCAs), sendo estas ultimas particularmente criticas, pois nao possuem qualquer
registo no repositério de dados atual. Este problema impacta a organizacao ao tornar a pesquisa de
informacdes de crise excessivamente manual, exigindo o uso de multiplas plataformas para obter os

dados necessarios.
Para abordar essa oportunidade de melhoria, foram consideradas duas hipoteses de solucao:

1. Comparacio entre o ficheiro master atual e o portal BCM: Essa abordagem limita-se a
duas fontes de informacao, simplificando a recolha de dados e aumentando a eficiéncia.
Contudo, essa limitacado reduz a abrangéncia, podendo deixar lacunas no repositério de dados
criado.

2. Comparacao entre o ficheiro master atual, o Portal BCM, o GUIA Corporativo (SAP)
e BIA: Essa abordagem amplia a diversidade das fontes de informacao, permitindo uma
verificacdo cruzada mais robusta. No entanto, aumenta a complexidade do processo de

automatizacao devido a necessidade de integracdo de multiplos recursos.
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A solucao escolhida foi a segunda hipdtese, dada a sua maior riqueza de dados e a possibilidade de
atualizacao continua com base nas ferramentas corporativas. Embora a insercéao inicial das informacdes
no ficheiro “Organigramas” seja predominantemente manual, essa abordagem permite testar

exaustivamente o repositorio de dados criado.

Para informacdes dinamicas, como o ficheiro “RefPessoas”, sera possivel programar o envio automatico
de ficheiros atualizados diariamente, enquanto temas mais estaticos, como papéis de crise e MCAs,
poderdo ser atualizados manualmente conforme necessario. Por fim, para facilitar a compreensdo do

sistema implementado, a Figura 17 apresenta um esquema representativo do sistema como um todo.

.'/ Guia-\ ( o / ) \
Corporativo .I Fonal :uy E=IEY /;I
Reffeszoas RefDirzcoes RefFapsis Reflizas RefMCA RefCanoes Ref0GCs

Organigramas

Figura 17 - Esquema Representativo do Sistema

Fonte: Elaboracdo Propria

Como foi referenciado anteriormente, existem sete ficheiros distintos de referenciacao de dados. Estes
ficheiros servem de suporte ao ficheiro “Organigramas”, sendo utilizados para preencher informacdes
relacionadas aos colaboradores que fazem parte dos organigramas de crise da organizacédo. Por sua vez,
estes ficheiros de referenciacdo de dados tém de ser suportados por outros, de forma a estarem sempre
atualizados ao longo do tempo. Para tal, séo utilizadas trés ferramentas: GUIA Corporativo (SAP), Portal

BCM e BIA.

Com o intuito de proporcionar uma visao mais clara das variaveis que compdem estes ficheiros, surge
entdo o Apéndice C — Caracteristicas variaveis constituintes do novo , que faz referéncia aos atributos
utilizados nestes 8 ficheiros. Na mesma, encontra-se disponivel o nome de cada atributo, a descricdo do

mesmo e ainda os ficheiros a que os mesmos pertencem.
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4.2.2 Estruturacéo na troca da informacao de crise entre areas

Neste subcapitulo surgem as hipoteses de solucdo equacionadas para dar resposta as oportunidades de
melhoria 3, 4 e 5.

OM 3 - Falta de estruturacao da informacao que da entrada na mai/box BCM

Destacou-se anteriormente como uma oportunidade de melhoria a auséncia de estruturacdo na
informacdo que da entrada na caixa de correio da mailboxBCM. Esta mailbox serve de apoio a alguns
temas relacionados com o PGCrise, que por sua vez, € um dos /nputs necessarios para desencadear o
processo de atualizacao da informacédo. Afalta de estruturacdo nos emails recebidos obriga a atualizacdo

manual dos dados, resultando em ineficiéncias no repositério de dados e nos recursos associados.

Para tornar este processo mais automatizado, identificou-se a necessidade de criar uma estrutura base
para cada tema abordado através da mailbox. O objetivo é padronizar os emails, garantindo que a

informacéao recebida possa ser integrada diretamente nos automatismos previstos.

Duas hipoteses de solucao foram consideradas para resolver esta questdo. A primeira prop0s a criacao
de femplates de email especificos para cada tipo de mensagem, ajustados as informacoes necessarias
para cada tema. A principal vantagem desta abordagem ¢é a padronizacao, que assegura um formato
consistente e facilita a identificacao das informacdes cruciais. No entanto, apresenta desvantagens, como
a rigidez na apresentacdo das mensagens, dificultando adaptacdes a situacdes excecionais. A segunda
hipotese consistiu na utilizacdo da aplicacao Forms para criar questionarios especificos para cada tema.
Essa abordagem permitiria ao departamento de ARC definir exatamente as informac6es necessarias,
garantindo um controlo maior sobre os dados enviados pelas areas de negocio. Contudo, essa solucao
limita a comunicacdo direta, dificultando ajustes ou correcdes quando certos erros ocorrem na

transmissao de informacdes.

Ambas as solucdes abordam os impactos negativos identificados, mas a limitacdo de comunicacéo na
utilizacdo de questionarios via Forms inviabiliza esta alternativa. Por esta razéo, optou-se pela

implementacao da primeira hipotese, com a criacao de femplates de email.
OM 4 - Falta de informacao nos emails que dao entrada na mai/box BCM

Relativamente aos emails recebidos na mailbox de crise, foi identificada uma limitacdo no contetdo,
nomeadamente a auséncia de uma chave Unica que identificasse cada colaborador em processo de
entrada ou saida. Essa lacuna gerava a necessidade de pesquisas adicionais em diferentes ferramentas

de suporte para obter as informacdes necessarias a atualizacdo completa do ficheiro “Organigramas ”.
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Para solucionar este problema, foram consideradas duas hipoteses de solucdo, semelhantes as
apresentadas para a oportunidade de melhoria OM 3. Em alinhamento com a escolha anterior, a solucéo
adotada foi a criacao de femplates de email especificos para cada /nput abordado, garantindo

consisténcia no processo.

OM 5 - Falta de estruturacio da informacao que da saida da mai/box BCM

Em relacao a oportunidade de melhoria OM 5, identificou-se a falta de estruturacdo na informacao
enviada da mailboxBCM pela ARC para outras areas da empresa. Como tal, adotou-se, mais uma vez,

a solucdo utilizada nas oportunidades de melhoria OMs 3 e 4.

Como se pode verificar, a solucdo encontrada para as oportunidades de melhoria associadas a este
subcapitulo é a mesma, isto &, a criacdo de femplates de email especificos, com o auxilio de um /ayout
tabelar de forma a dar uma visdo mais facil da informacao em questao. Na Figura 18 , encontra-se o
template de email proposto para tratar a saida de um colaborador do Plano de Gestado de Crise. Neste
exemplo, percebe-se que a tabela em questdo deverd ser preenchida pelo Pivot BCM a quem ¢é

direcionado o0 email em questao.

Caro Pivot BCM,
Informamos que o colaborador xx (user:yy) vai terminar a sua ligagao com a NOS em breve, g por conseguinte, deixara de poder exercer o seu papel Pivot BCM no Organigrama de Gestao de Crise da diregao de ZZ

Nesse sentido, solicitamos que identifiques um Colaborador Substituto, e respondas a este email com a tabela abaixo preenchida: Nome, Username, Organigrama, Papel, MCA e Data Substituigdo. Além disso,
pedimos que pecas o cartao BCM (se aplicavel) ao colaborador em questao, enviando-o ao cuidado de David Rebelo, NorteShopping, piso 7

Garante previamente a aprovagao do Diretor (a) da tua area,
De forma a facilitar a visualizagao do OGC, segue o link do Portal BCM: https://

Nome Username 0oGC Papel PGC MCA Data Substituigao

Obrigado

Equipa BCM

Figura 18 - Proposta de template de emai/

Fonte: Elaboragéo Propria

4.2.3 Alteracao Processual

OM 6 - Incongruéncia de informacao entre o Portal BCM e o Repositorio de Dados Master

O Portal BCM, que contém uma representacao grafica dos organigramas de crise da NOS, ¢é atualizado
antes do repositério de dados Organigramas. Este fluxo impossibilita a automatizacao do processo e pode

resultar em inconsisténcias entre os dois recursos.

A solucao identificada consiste em priorizar a atualizacdo do repositorio de dados, seguida pela transicdo
da informacao para o Portal BCM. Esta abordagem garante que toda a informacao se baseia numa Unica

fonte, facilitando o rastreamento de eventuais erros e assegurando a conformidade entre ambos os
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recursos. Além disso, a estruturacao da informacao ocorre apenas uma vez, quando o repositorio de
dados é alimentado, tornando o processo mais eficiente. Embora esta solucdo proporcione uma Unica
fonte de verdade para a informacao de crise, ela ndo elimina completamente a necessidade de
verificacdes humanas periddicas para garantir a consisténcia entre os dois recursos. Adicionalmente,
como o Portal BCM é amplamente utilizado pelos colaboradores para consulta dos organigramas de
crise, € imperativo que este esteja sempre atualizado, o que pode levar alguns minutos devido a

necessidade de transicao da informac&o do repositorio de dados para o Portal.

Apesar das limitacoes inerentes a mesma, essa solucao sera implementada, visto que atualmente, é a

Unica maneira de garantir que a informacao disponivel no Portal BCM seja fidedigna.

OM 7 - Inexisténcia de uma atividade sistematizada e estruturada de identificacao de

substituto, aquando da saida de um colaborador da organizacao

No capitulo 3.3.3 destacou-se a OM 7 que relata a inexisténcia de uma atividade sistematizada e

estruturada de identificacdo de um substituto, aguando da saida de um colaborador da organizacao.

Para mitigar os impactos deste problema, propds-se notificar o Pivot BCM da area de negocio afetada
pela saida de um colaborador, informando-o sobre as caracteristicas de crise associadas ao colaborador
em questao, incluindo papel de crise, atividade desempenhada e informacdes pessoais (nome, e-mail,
numero de telefone profissional e nimero de telefone de crise, se aplicavel). A mensagem deve ainda
conter um espaco destinado a resposta do Pivot BCM, onde sera inserida a informacédo sobre o

colaborador que assumira o papel em falta.

Surgiram entao duas hipéteses de solucdo. A primeira propunha a criacao de um femplate de mensagem
a ser enviado via 7eamsao Pivot BCM sempre que ocorresse a saida de um colaborador do PGCrise. A
segunda alternativa consistia na criacdo de um femplate de email, a ser enviado via Outlook. Ambas as
opcdes permitem obter as informacdes necessarias sobre o colaborador substituto para atualizar o
repositorio de dados e os restantes recursos de forma eficiente. No entanto, a segunda hipotese foi
considerada mais adequada, pois o registo historico das trocas de emails € mais facilmente acedido via
Outlook, do que por mensagens enviadas via 7eams, dado o elevado volume de utilizacdo da aplicacéo

Na empresa.

OM 8 - Baixa integracao da aplicacao Google Contacts com o ambiente computacional da

empresa, dadas as diferencas entre Google e Microsoft
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Todo o sistema tecnoldgico da NOS assenta na utilizacao de aplicacdes Microsoftou criadas pela propria
organizacdo. Por essa razao, existem duvidas acerca da fiabilidade de utilizacdo dos Google Contacts
para armazenar todos os contactos de crise. Além disso, o facto de todos os colaboradores inseridos no
PGCrise terem acesso as credenciais desta conta, gera transtornos relacionados ao /ogin, devido a

questdes de seguranca levantadas pela propria Google.

Para resolver este problema, foram consideradas duas alternativas. A primeira consiste na utilizacdo dos
Microsoft Contacts vinculados a uma conta de email especifica a ser criada, configurada como uma
mailbox partilhada. Essa configuracdo permitiria controlar quais os colaboradores que tém acesso a
conta. A segunda alternativa propde o uso da aplicacdo “Contacts PEA”, desenvolvida exclusivamente
para armazenar listas de contactos. Ambas as opcoes apresentam a vantagem de eliminar a dependéncia
dos Google Contacts, oferecendo solu¢des mais fiaveis. No entanto, dado que o objetivo é permitir que
os colaboradores do PGCrise acedam a estas listas diretamente nos seus dispositivos mdveis, com
sincronizacao automatica para os contactos, apenas a primeira alternativa satisfaz plenamente este
requisito. Assim, concluiu-se que a utilizacdo dos Microsoft Contacts, através de uma conta de email

partilhada, é a solucdo mais adequada para garantir a eficiéncia na gestao dos contactos de crise.

4.2.4 Automatizacao das tarefas de gestdo da informacao de suporte ao PGCrise
OM 9 - Grau de manualidade associado ao processo de atualizacao da informacao de Crise

0 processo de atualizacdo da informacao de crise exige, além da atualizacdo do repositorio de dados, a
integracao com diferentes recursos e ferramentas, atualmente realizado com um elevado grau de

manualidade. O principal objetivo deste projeto é automatizar este processo.

Assim, a proposta baseia-se em tornar o repositdrio de dados a fonte central de todas as informacdes,
com atualizacbes iniciadas a partir de J/nputs dados pelo repositorio de dados master
“Organigramas.xlsm”, através de macros em ambiente Excel. Atualmente, o processo engloba a
atualizacdo de oito recursos distintos: BD master, GUIA Corporativo (SAP), SMSPro, Activity Director, lista

de contactos de crise, grupos de WhatsApp, Crisis Pocket Guide e Portal BCM (Confluence).

Dada a necessidade de integracdo desses recursos, foram analisadas as seguintes ferramentas de

automatizacao:

e Microsoft Power Automate - Integra-se totalmente com produtos Microsoft, tornando-o ideal

para 0 ambiente computacional da NOS. E uma ferramenta /ow-code e acessivel para novos
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utilizadores. No entanto, pode ser dispendiosa em cenarios complexos que exijam conectores

premium e apresenta limitacdes na integracdo com aplicacées nao Microsoft.

e UiPath - Oferece uma ampla compatibilidade com diversas aplicagdes e recursos avancados de
Al. Contudo, apresenta uma curva de aprendizagem elevada e custos significativos,

especialmente para projetos de curta duracao.

¢ Node-Red - Plataforma open-source com elevado grau de personalizacdo. Apesar disso, exige

conhecimento de JavaScript e possui limitacdes em suporte técnico.

e Automation Sucess - Destaca-se pela seguranca no tratamento de dados sensiveis e recursos
avancados. Porém, os custos associados e a complexidade do sefup tornam a sua

implementacdo menos viavel.

e Zapier - Ferramenta user-friendlycom amplaintegracéo entre aplicacdes. Contudo, depende de

APIs de terceiros e apresenta custos elevados a medida que a complexidade dos fluxos aumenta.

e Python - Linguagem extremamente versatil, que conta com um suporte robusto da comunidade
e inumeras bibliotecas. No entanto, exige conhecimentos técnicos avancados e apresenta uma

curva de aprendizagem dificil.

Embora cada ferramenta tenha pontos positivos e limitacdes, nenhuma se destacou como a melhor
opcao para a automatizacao do processo. Para tomar uma decisdo mais fundamentada, optou-se por
aplicar o método AHP (Analytic Hierarchy Process), permitindo avaliar as alternativas com base em

critérios definidos.

Método de Decisgo AHP

Conforme ja referido anteriormente, o0 método de decisdo AHP baseia-se numa metodologia estruturada
para suportar a tomada de decisdo com multiplos critérios. O AHP organiza o processo de decisdo ao
avaliar as alternativas disponiveis, que, neste caso, sdo as seis ferramentas de automatizacéo
mencionadas no capitulo anterior e disponiveis para consulta através da Tabela 10Tabela 9. Para
fundamentar a escolha dos critérios de comparacdo, foi realizado um estudo detalhado das
caracteristicas consideradas mais relevantes pelo departamento de Auditoria, Risco e Compliance,
resultando na definicao dos critérios apresentados na Tabela 10. Esta definicao de critérios teve por base

0s elementos mais prioritarios segundo do estudo anteriormente referido.
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Tabela 9 - Ferramentas de automatizacao em hipdtese

Fonte: Flaboracdo Propria

Power Automate

UiPath

Node-Red

Automation Sucess

Zapier

Python

Tabela 10 - Critérios de avaliacdo e respetivas siglas

Fonte: Elaboracao Prépria

Integracéo apps Microsoft IAM
Integracéo apps OutSystems IAO
Integracdo apps Google IAG
Custo Custo
Seguranca Seg

Curva Aprendizagem CA
User-Friendly U-F

De seguida, procedeu-se a criacdo de uma matriz comparativa entre critérios, e a normalizacdo da

mesma, de forma a calcular os pesos relativos de cada critério, como se pode observar na Tabela 11 e

na Tabela 12.
Tabela 11 - Matriz comparativa de critérios
Fonte: Elaboracédo Propria
1AM 1AO IAG Custo Seg CA U-F
1AM 1 2 4 5 5 9 9
IAO 0,5 1 3 4 4 6 6
IAG 0,25 0,33 1 3 3 5 5
Custo 0,2 0,25 0,33 1 1 4 4
Seg 0,2 0,25 0,33 1 1 4 4
CA 0,11 0,17 0,2 0,25 0,25 1 1
U-F 0,11 0,17 0,2 0,25 0,25 1 1
Tabela 12 - Normalizacdo da matriz comparativa
Fonte: Elaboragéo Propria
1AM IAO IAG Custo Seg CA U-F Pesos Relativos
1AM 0,42 0,48 0,44 0,34 0,34 0,30 0,30 0,38
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IAO 0,21 0,24 0,33 0,28 0,28 0,20 0,20 0,25
IAG 0,11 0,08 0,11 0,21 0,21 0,17 0,17 0,15
Custo 0,08 0,06 0,04 0,07 0,07 0,13 0,13 0,08
Seg 0,08 0,06 0,04 0,07 0,07 0,13 0,13 0,08
CA 0,05 0,04 0,02 0,02 0,02 0,03 0,03 0,03
U-F 0,05 0,04 0,02 0,02 0,02 0,03 0,03 0,03

Segue-se a analise da consisténcia da matriz preenchida, de forma a perceber se a mesma foi preenchida

corretamente. Para tal, calculou-se o valor do consistency index, com o intuito de verificar se o

consistency ratio assume um valor inferior a 0.10. Caso tal ndo aconteca, ¢ sinal de que a matriz

comparativa foi mal preenchida, pelo que se deve proceder ao preenchimento retificado da mesma,

eliminando qualquer inconsisténcia que exista. Neste caso, o valor do consistency ratio foi de 0,042, o

gue demonstra que a matriz comparativa foi corretamente preenchida.

Os passos anteriores devem ser repetidos para cada critério, comparando as alternativas entre si, através

da criacao de mais 7 matrizes comparativas (disponiveis para visualizacdo nas Tabela 13 e Tabela 14

para o caso do critério “Integracao com Apps Microsoft” e para os restantes critérios no Apéndice D -

Matrizes criadas para o método AHP).

Tabela 13 - Criacao de uma matriz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Integracao com apps Microsoft”

Fonte: Elaboracdo Propria

IAM Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 b 6 B 4 8
UiPath 0,2 1 2 1 0,5 0,33
Node-Red 0,17 0,50 1 0,50 0,33 0,20
Automation Sucess 0,2 1 2,00 1 0,5 0,33
Zapier 0,25 2 3,00 2 1 0,5
Python 0,33 3,00 5 3 2 1

A tabela anterior surge com o objetivo de justificar os valores comparativos atribuidos entre ferramentas,

para o critério “Integracao com apps Microsoft”. Com o suporte da equipa de RPAs da NOS percebeu-se

quais seriam as melhores e piores ferramentas em relacao a este critério, permitindo proceder ao

preenchimento desta matriz de acordo com a informacao fornecida pelo departamento previamente
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referido. De seguida procedeu-se a normalizacdo da mesma, de forma a calcular a preferéncia relativa

de cada ferramenta para este critério, surgindo a Tabela 14.

Tabela 14 -Normalizacao da Matniz comparativa da tabela 13 e Calculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Elaboracdo Propria

1AM Power Automate UiPath Node-Red Au;tr;astlson Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,47 0,40 0,32 0,40 0,48 0,56 0,44
UiPath 0,09 0,08 0,11 0,08 0,06 0,06 0,08
Node-Red 0,08 0,04 0,05 0,04 0,04 0,04 0,05
Automation 0,09 0,08 0,11 0,08 0,06 0,06 0,08
Sucess
Zapier 0,12 0,16 0,16 0,16 0,12 0,09 0,13
Python 0,16 0,24 0,26 0,24 0,24 0,19 0,22

Em seguida, é elaborada a matriz global, que consolida os pesos atribuidos aos critérios e as preferéncias
relativas de cada ferramenta para cada critério. Com base nesta analise, torna-se possivel identificar a
ferramenta mais adequada para a automatizacdo do processo, sendo esta o Power Automate, como é

possivel verificar através da Tabela 15, tendo entédo a pontuacao mais elevada.

Tabela 15 - Matriz final

Fonte: Elaboracdo Propria

PowerAutomate UiPath Node-Red Automation Zapier Python

IAM 0,164 0,030 0,018 0,030 0,051 0,083
I1AO 0,009 0,056 0,024 0,053 0,017 0,088
IAG 0,022 0,011 0,007 0,011 0,049 0,049
Custo 0,010 0,004 0,028 0,004 0,010 0,028
Seg 0,013 0,027 0,005 0,027 0,003 0,008

CA 0,014 0,003 0,002 0,003 0,006 0,001
U-F 0,009 0,003 0,004 0,003 0,011 0,001
Pontuacao 0,2416 0,1343 0,0881 0,1316 0,1461 0,2384

Para se obter uma visdo mais detalhada da metodologia utilizada, todas as matrizes criadas com o intuito
de comparar ferramentas de automatizacao, estao disponiveis para consulta no Apéndice D — Matrizes

criadas para o método AHP.

Design e desenvolvimento da ferramenta de automatizacédo

OM 9.1 - Subprocesso de atualizacdo da informacao na BD master

Esta OM consiste na automatizacao do processo de atualizacao da informacao de crise no ficheiro

master, abrangendo a insercao e eliminacao de colaboradores. O objetivo é garantir que a atualizacao
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seja realizada com o menor grau possivel de intervencdo manual, utilizando os ficheiros de “RefData”
como base para alimentar o ficheiro master. Esses ficheiros tém dois propésitos principais: servir como

repositdrios de consulta e sustentar a informac&o contida no ficheiro master.

Para automatizar o processo, a ideia passa por preencher automaticamente as variaveis de crise
associadas a cada colaborador com base em quatro variaveis chave, utilizando macrosem Excel. Essas
macros extraem os dados diretamente dos ficheiros de “RefData”. Para evitar o uso de informacodes
desatualizadas, identificou-se a necessidade de atualizacdo diaria dos ficheiros “RefPessoas.xlsx” e
“RefDirecoes.xlsm”, visto que ambos lidam com dados dinamicos. O “RefPessoas.xlsx” é atualizado
diariamente devido a frequéncia com que ocorrem entradas e saidas de colaboradores, enquanto o
“RefDirecoes.xlsm” requer atualizacdes regulares para refletir reestruturacdes organizacionais. Embora
o “RefDirecoes.xlsm” nao exija atualizacao diaria, o departamento decidiu implementar essa

periodicidade para garantir a 100% a consisténcia das informacdes nele contidas.

A atualizacao diaria desses ficheiros é suportada por quatro automatismos. O “RefPessoas” é gerado a
partir de uma gueryem SAP, que retorna informacdes pessoais (nome, email, estado do colaborador,
local de trabalho, datas de inicio e desativacao, e direcdo a que pertence) de todos os colaboradores e
ex-colaboradores da NOS. Além disso, o ficheiro inclui dados sobre direcoes com identidades ativas e
sobre colaboradores inativados no dia anterior. Este ficheiro & automaticamente enviado para a mailbox

(bem@nos.pt) diariamente as 06:30 da manha.

Para armazenar o ficheiro “RefPessoas.xIsx”, foi criado o automatismo 1 — SaveRefPessoas, disponivel
para visualizacdo na Figura 19. Este fluxo inicia-se com o #rigger“Whena new email arrives” configurado
para ser ativado quando o email contém anexos e o assunto for “PGCrise Lista Users GUIA”. De seguida,
¢ utilizado o conector “Apply to each” que armazena todos os ficheiros anexados no email. Por fim, o
conector “Create file” grava os anexos no local designado. Caso ocorra um erro durante o processo de
gravacao, o automatismo envia um email de notificacdo para a mailbox da equipa da ARC, utilizando a
acdo “Send an email from a shared mailbox.” Este recurso garante que a equipa responsavel seja

informada imediatamente sobre qualquer falha no sistema.
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Figura 19 - Automatismo 1 (SaveRefPesssoas)

Fonte: Elaboracdo Propria

Ainda em relacado ao ficheiro “RefPessoas.xlsx”, procedeu-se a criacdo de mais um automatismo
(automatismo 2 - Criar Tabelas RefPessoas), com o intuito de facilitar o uso e a manipulacdo das
informacdes contidas no documento. Este automatismo, de natureza simples, é ativado diariamente as
06:50 da manh3, transformando os dados das worksheets do ficheiro em tabelas padronizadas. O
ficheiro em questdo é previamente armazenado as 06:30 numa pasta especifica, através do automatismo
1. O processo comeca com o friggeragendado e, em seguida, utiliza a acdo “Run Script from SharePoint
Library” que executa uma Office Script. Esta scriptcria tabelas nas worksheetsespecificas do documento,
atribuindo nomes as tabelas com base nos nomes das folhas, adicionando o sufixo "Table" e removendo
quaisquer espacos. Caso uma worksheetou o intervalo de células esperado nao seja encontrado, a script
regista uma mensagem de erro. Este processo ¢ repetido para uma lista pré-definida de nomes de

worksheets, garantindo a padronizacao e organizacao dos dados no ficheiro “RefPessoas”.

Por fim, o automatismo inclui uma acdo “Send an email from a shared mailbox” configurada para ser
acionada apenas em caso de erro no processo anterior. Nesse caso, um email & enviado
automaticamente da mailboxBCM para a propria, detalhando a falha ocorrida e as suas possiveis causas.

Na Figura 20, encontra-se representado o fluxo deste segundo automatismo.
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Figura 20 - Automatismo 2 (Criar Tabelas RefPessoas)

Fonte: Elaboracdo Propria

Para garantir a atualizacdo didria das worksheets “ldentidades Inativas Ontem” e “Direcoes com
Identidades Ativas” nos ficheiros “Organigramas.xlsm” e “RefDirecoes.xlsm” respetivamente, essenciais
para automatismos futuros (flow 4 e flow 5), foi desenvolvido o automatismo 3 - Refresh Dados Querys.
Inicialmente, tentou-se utilizar o Power Autormate Cloud, de forma a utilizar a mesma ferramenta de
automatizacao até qui utilizada, para executar scripts de atualizacdo de dados, mas esta abordagem
revelou-se ineficaz, pois 0os dados permaneciam inalterados. Como alternativa, recorreu-se ao 7ask

Scheduler, uma aplicacao que permite agendar tarefas repetitivas no Windows.

As propriedades das qgueries foram configuradas para atualizar automaticamente os dados ao abrir os
ficheiros “Organigramas.xlsm” e “RefDirecoes.xlsm ”. O 7ask Schedulerfoi entao configurado para abrir
os ficheiros diariamente, as 09:15 e 09:30, acionando as atualizacdes necessarias e garantindo a
semelhanca dos dados com o ficheiro “RefPessoas.xlsx ”. O ficheiro de “RefPessoas.xlsx” foi utilizado
para todas as guery de GUIA, uma vez que o mesmo é atualizado automaticamente todas as manhas,

através do automatismo 1.

Ademais, foi criado o automatismo 4 — Update RefDirecdes, que mantém a “RefData” de direcoes
atualizada. Diariamente, uma query gera informacdes sobre direcdes com colaboradores ativos,
armazenadas na worksheet “Direcoes com |dentidades Ativas” do “RefPessoas.xlsx”. Este flow, ativado
as 10:00, utiliza uma Office scrijpt para comparar e adicionar novas direcdes a worksheet“Sheetl” do
ficheiro “RefDirecoes”. Caso novas direcdes sejam identificadas, o nome das mesmas é passado para o
automatismo através do conector “Parse JSON” e é de seguida enviado um email automatico a equipa

BCM, informando sobre a atualizacdo necessaria. Por fim, para lidar com possiveis erros durante a
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execucdo da script, foi implementada uma acao que notifica a equipa BCM via email. A Figura 21 ilustra

a estrutura grafica deste automatismo.
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Figura 21 - Automatismo 4 (Update RefDirecoes)

Fonte: Elaboracdo Propria

Com a implementacao dos quatro automatismos mencionados, foi possivel garantir a atualizacdo diaria
e precisa da informacéo presente no repositério de dados. Este avanco permitiu ter os dados necessarios
atualizados diariamente, prosseguindo entdo para a etapa seguinte desta hipotese de solucao, que
consiste na execucdo do processo de eliminacdo e insercdo de colaboradores no ficheiro

“Organigramas.xlsm”, elemento central de suporte ao PGCrise.

So faz sentido analisar o processo de eliminacao e insercdo de colaboradores no ficheiro master,
considerando trés cenarios chave: Saida do colaborador do PGCrise, devido a saida da empresa, saida
de colaborador do PGCrise por troca com outro colaborador e por ultimo, entrada do colaborador no

PGCrise por troca com outro colaborador. Neste sentido, da-se o primeiro cenario.
Cenario | — Saidas de colaborador do PGCrise (saida da empresa)

Quando um colaborador da NOS deixa a organizacgao, o departamento de Recursos Humanos envia uma
notificacdo por email informando sobre a saida. O inicio do automatismo 5 “Envio de email ao Pivot BCM
(Saida DP&0)" depende da rececdo de um email na mailbox BCM, enviado pelo departamento de
Pessoas e Organizacdo, com o assunto “Saida Colaborador NOS ”, Este flowinicia-se com a acdo “When

a new email arrives in a shared mailbox ”.
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Em seguida, um conjunto de conectores é utilizado para manipular o texto contido no email, extraindo o
endereco eletronico do colaborador em questao. Este endereco serve como /nput para a Office Script

utilizada, que realiza as seguintes aces caso encontre 0 mesmo no repositorio de dados:
e Atualiza o estado do colaborador para “Inativo” no ficheiro “Organigramas”;
e Recolhe as informacdes necessarias sobre o colaborador;
e Organiza esses dados em formato JSON para posterior utilizacdo no Power Automate.

Apds esta etapa, a acdo “Parse JSON “processa as informacdes resultantes da script. Por fim, é utilizado
o conector ‘Send an email from a shared mailbox “para enviar um email ao Pivot BCM responsavel pela
area do colaborador em processo de saida, solicitando a indicacado de um substituto. Esse email é

também enviado para a mailbox BCM (bcm@nos.pl), garantindo o registo da solicitacéo.

Ao longo do flow, as ac¢des de notificacao sdo configuradas com o conector ‘Send an email from a shared
mailbox ”, ativadas apenas em caso de falha em etapas especificas. Esses emails sao enviados para a
equipa BCM, informando o ponto exato onde se deu o erro. A Figura 22 e Figura 23 ilustram a

representacao grafica do automatismo 5.
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Figura 22 - Automatismo 5 - Envio de email ao Pivot BCM (SaidaDPO) |
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Figura 23 - Automatismo 5 - Envio de email ao Pivot BCM (SaidaDPO) If

Fonte: Elaboracdo Propria

Existe ainda um automatismo configurado para ser executado diariamente as 10h, com o objetivo de
validar o trabalho realizado no processo de eliminacdo de colaboradores que deixaram a empresa,
abordado no automatismo 5. Este mecanismo visa mitigar potenciais falhas, sejam estas relacionadas
ao departamento de Recursos Humanos (ndo informando a saida de determinado colaborador) ou a ARC

(ndo atualizando a informacéao de forma atempada).

Este flow inicia-se com a acdo “Run Script from SharePoint library” que executa uma Office Script no
ficheiro “Organigramas.xlsm”. A script utiliza trés worksheets distintas: “Sheetl”, “Identidades Inativas
Ontem” e “RefOGC’s". O objetivo principal desta scripté comparar 0s usernames presentes na worksheet
“Identidades Inativas Ontem” com os da “Sheetl”. Caso encontre usernames coincidentes cujo estado
esteja ativo, sdo recolhidas automaticamente as informacdes associadas ao colaborador, como o nome,
username, OGC, MCA, email do Pivot BCM responsavel e o link do OGC no Portal BCM. Todas essas
informacdes sado convertidas em formato JSON, facilitando o processamento subsequente no Power
Aufornate. Além disso, os colaboradores identificados terdo automaticamente o seu estado de papel

alterado para “Inativo”.

Na sequéncia, a acdo “Parse JSON” processa os dados provenientes da script, preparando-os para
utilizacao nas acoes seguintes. A informacéao trabalhada é entao usada na acao “Send an email from a
shared mailbox” que envia um email da mai/boxBCM para a propria e para o Pivot BCM da area a qual

0 colaborador pertence. O email contém os dados relevantes apresentados em formato tabelar,
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solicitando a indicacdo de um substituto e fornecendo o link do OGC correspondente, permitindo uma
rapida visualizacdo do problema em questdo. A Figura 24 apresenta uma ilustracao grafica do

automatismo desenvolvido.
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Figura 24 - Automatismo 6 - Envio de email ao Pivot BCM (Saida RefPessoas)

Fonte: Flaboracdo Propria
Cenario Il — Saidas de colaborador do PGCrise (troca entre colaboradores)

Além do cenario anteriormente mencionado, a saida de colaboradores do PGCrise pode ocorrer também
devido a trocas entre colaboradores, e nao apenas por saidas da empresa. Esses casos geralmente
surgem de trocas informais de informacao entre areas, como conversas diretas entre o Gestor de Crise
e o Pivot BCM da area envolvida. Por consequéncia, a automatizacdo completa desse processo no

ficheiro master ndo é viavel.

No entanto, para simplificar e automatizar parcialmente o processo de saida do PGCrise, foi desenvolvida
uma Sscript em VBA, cuja visualizacao esta disponivel na Figura 25. O principal objetivo dessa script é
garantir que, ao alterar o campo “Estado Papel” para “Inativo”, o campo “Data fim (papel)” seja

preenchido automaticamente, no ficheiro “Organigramas.xlsm”.
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Sub AtualizarDataFim(ByvVal Target As Range)
Dim cell As Range
For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("0"))

If cell.Value = "Inativo"™ Then
' hdiciona a data de saida na coluna N se o estado passar a "Inativo"
Me.Cells (cell.row, "N").Value = Date
End If
Next cell

End Sub

Figura 25 - Atualizacdo Data Fim de Papel

Fonte: Elaboracéo Propria

E importante realcar que esta scriptfoi criada no objeto “Sheetl”. Esta deciséo foi tomada como parte
de uma estratégia para organizar as macrosem VBA de forma estruturada. Assim, macros que utilizam
a rotina “Worksheet_Change”, ou seja, aquelas que sao ativadas por alteracdes especificas na folha de
Excel, estdo armazenadas no objeto “Sheetl”. Por outro lado, macros acionadas pela selecdo de um

botao estao organizadas nos diversos modulos correspondentes.

Vale ressaltar que a saida de um colaborador do PGCrise envolve um conjunto mais amplo de acdes,
além da mencionada. No entanto, este subcapitulo limita-se a abordar a atualizacao direta do ficheiro

master “Organigramas.xism”, nao entrando em detalhes sobre as restantes acdes associadas.
Cenario lll - Entrada de colaborador do PGCrise (troca entre colaboradores)

No cenario de entradas no PGCrise, o processo ocorre exclusivamente por via de trocas informais de
informacao entre areas, sem mensagens ou emails padronizados. Essa auséncia de formalizacdo
inviabiliza a automatizacdo completa da insercao de novos colaboradores no ficheiro master. O objetivo
principal & simplificar ao maximo o processo de insercdo, permitindo que o preenchimento de algumas
variaveis chave resulte no preenchimento automatico de todas as variaveis de crise associadas ao
colaborador em questdo. A atualizacdo do repositdrio de dados segue uma sequéncia especifica,
comecando pela insercao do email do colaborador, que serve como identificador unico. A partir desse
dado, toda a informacao pessoal (Nome, Username, Contacto Profissional, Tipo de Identidade, Local de
Trabalho e Direcédo) é extraida do ficheiro “RefPessoas” e inserida automaticamente nas colunas
correspondentes do ficheiro master, utilizando a script “AtualizarinfoPessoal” detalhada no Apéndice E

— Automatismos desenvolvidos.

Na etapa seguinte, ¢ selecionado o OGC no qual o colaborador sera alocado. Essa selecdo preenche
automaticamente a coluna “Tipo Area”, que define as listas de crise associadas ao colaborador. Para
facilitar esse processo, foi implementada uma validacdo de dados na coluna de OGC, permitindo que o

utilizador escolha o organigrama a partir de uma lista suspensa.
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Apds essas etapas, o papel de crise do colaborador é definido. Essa definicao preenche automaticamente
as variaveis restantes, como o direito a Cartao BCM, eSIM, e inclusao nas listas de crise. Contudo, existe
um ponto critico a considerar: caso o colaborador seja designado como Gestor de Continuidade de
Negocio (GCN), é necessario alocar previamente uma MCA (Mission Critical Activity). Essa etapa é
indispensavel porque o direito ao Cartao BCM depende do papel de crise e da MCA associada. O cddigo
foi estruturado de forma que a variavel “Direito a Cartdo BCM” seja preenchida automaticamente ao
definir o papel de crise. Assim, se a MCA for atribuida apos a definicdo do papel de crise, a variavel
“Direito a Cartdao BCM” podera ser preenchida incorretamente. Para colaboradores que ndo sejam GCN,
o preenchimento do papel de crise conclui o processo de entrada no ficheiro master. No Apéndice F -
Checklist Execucdo , encontra-se uma checkiist detalhada das etapas de execucao do ficheiro excel em

questao.
OM 9.2 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para o Activity Director

Apds a atualizacdo no ficheiro master, € necessario proceder a atualizacao de diversos recursos da
empresa. Entre eles esta o Activity Director (AD), uma plataforma que regista os colaboradores de crise
e 0S seus respetivos numeros telefonicos de contingéncia. Embora a atualizacdo desta plataforma seja
essencial, a responsabilidade pela sua gestao recai sobre a equipa de Informacao e Sistemas, e nao
sobre a ARC. Por isso, 0 objetivo dos automatismos criados é notificar o responsavel dessas atualizacoes

sempre que houver entradas ou saidas de colaboradores do PGCrise.

Foram desenvolvidos dois automatismos no Power Aufornate. o automatismo 7 (Entrada no AD) e o
automatismo 8 (Saida do AD). Ambos se iniciam com o conector “When a HTTP request is received”
acionado por um botao no ficheiro “Organigramas”. Ainteracdo com o botao foi implementada através
de uma macroVBA, que permite ao utilizador selecionar as linhas correspondentes aos colaboradores a

serem atualizados no AD. Essas linhas sdo convertidas num objeto HTTP, enviado ao Power Automate.

No automatismo de entradas, uma Office Script chamada “InfoEntradaAD” é executada no ficheiro
“Organigramas”. Essa script recolhe informacdes essenciais sobre os colaboradores selecionados,
formatando-as em JSON para integracdo com o Power Automate. A partir dai, o conector “Parse JSON”
processa os dados e, com a acao “Apply to each” é enviado um email para o responsavel pelo AD com
os detalhes necessarios para a atualizacdo. O automatismo de saidas segue a mesma logica, mas utiliza
uma macro e uma Office Script especificas, adaptadas as diferencas de estado ("Associar Contacto"
para entradas e "Desassociar Contacto" para saidas). Ambos os fluxos incluem acoes de notificacao por

email para a equipa BCM, que sdo ativadas em caso de falha em qualquer etapa. De forma a
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proporcionar uma visao detalhada dos dois automatismos, encontram-se no Apéndice E — Automatismos

desenvolvidos, os diagramas ilustrativos de ambos os automatismos mencionados.

OM 9.3 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a lista de contactos de

crise

Na operacao anterior da empresa, era utilizada a aplicacdo Google Contacts para o armazenamento dos
contactos de crise. Esta abordagem foi alterada devido a limitacdes de integracdo com o PowerAutomate
e questdes de seguranca, transferindo a gestdo para o Outlook Contacts associado a mailbox

(Plano.Automation@nos.pt).

0 processo de entrada de contactos foi tratado através do desenvolvimento do automatismo 9. Este flow
no Power Automate é acionado por um botdo no ficheiro “Organigramas”, que permite ao utilizador
selecionar as linhas correspondentes aos colaboradores a serem adicionados a lista de contactos. Uma
Office Script é responsavel por recolher os dados selecionados no Excel, transforma-los em JSON e
integra-los no Power Automate. Este, por sua vez, utiliza a acdo “Create Contact” para adicionar os
contactos ao Outlook Contacts, considerando variaveis como o eSIM e o Numero BCM. Em caso de falha

em qualquer etapa do processo, sao enviados emails automaticos a equipa BCM, notificando o problema.

De forma semelhante, o processo de saida de contactos foi automatizado pelo automatismo 10, que
permite remover colaboradores da lista de contactos do Outlook. Este processo segue a mesma logica
de selecdo no Excel e integracado via Power Aufomate. A acao “Get Contacts” identifica os contactos
correspondentes no Outlook, utilizando o email como critério de filtragem, e a acdo “Delete Contact”
remove os contactos identificados. Assim como no automatismo anterior, falhas no processo geram

notificacbes automaticas a equipa BCM.

Contudo, verificou-se que a mailbox (Plano.Automation@nos.pt) ndo deveria ser acessivel a todos 0s

colaboradores devido ao carater restrito de algumas informacdes. Por essa razao, foi criada uma mailbox
de contactos partilhada para o PGCrise. Como o PowerAutomatendo permite criar ou remover contactos
diretamente em mailboxes partilhadas, desenvolveu-se o automatismo 11, que envia mensalmente um
lembrete ao gestor da informac&o de crise para realizar manualmente a transferéncia de contactos entre
as mailboxes, garantindo que a lista esteja sempre atualizada. Os trés automatismos criados permitiram
abordar as necessidades de atualizacao da lista de contactos de crise, minimizando a intervencéo manual
e assegurando maior precisao e fiabilidade nos processos, estando disponiveis para consulta no Apéndice

E - Automatismos desenvolvidos.
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OM 9.4 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para o documento Crisis
Pocket Guide

Foram criados dois automatismos baseados em VBA para tratar a comunicacdo entre o ficheiro
“Organigramas” e o CPG Excel, e um terceiro automatismo para atualizar a capa do CPG Publisher.
Estes casos tém a particularidade de que a troca de informacao acontece do ficheiro master para um
outro documento Excel. Assim, visto que a comunicacdo é feita entre dois ficheiros Excel, ndo é

necessario utilizar nenhum flow em Power Automate.

0 automatismo 12 - UpdateDateCPGPublisher foi desenvolvido para atualizar a data na capa do CPG
Publisher. Utilizando o Power Automate Desktop com a funcionalidade de gravacdo de ecra, o
automatismo edita automaticamente a data no formato "més, ano". Este flowé acionado por um botdo

no ficheiro Excel, que ativa o desktop flow para realizar a tarefa.

Para o automatismo 13 — EntradasCPGExcel foi desenvolvida uma macro em excel para inserir novos
colaboradores no CPG. Esta é acionada por um botdo no ficheiro “Organigramas ”, que solicita ao
utilizador a selecéo das linhas correspondentes aos colaboradores a serem adicionados. Apds a selecao,
as informacoes necessarias, como Nome, Telemovel Profissional, OGC, Papel de Crise, ID de MCA,
Estado do Papel e Numero BCM, sao recolhidas e ajustadas para coincidir com a estrutura de dados do

CPG.

O automatismo 14 - SaidasCPGExcel tem como objetivo remover colaboradores do CPG. De forma
similar ao processo de entradas, o utilizador seleciona as linhas correspondentes aos colaboradores a
serem excluidos, e as informac0es relevantes sao ajustadas e eliminadas do ficheiro do CPG. Este

automatismo assegura uma comunicacao bidirecional eficiente entre os ficheiros envolvidos.

Os trés automatismos encontram-se disponiveis para visualizacdo no Apéndice E - Automatismos

desenvolvidos.

OM 9.5 - Subprocesso de atualizacdo da informacdo da BD para o Portal BCM

(Organigramas e CPG)

Devido as limitacées da APl do Confluence, que impede a edicdo direta de nomes em posicoes
especificas das tabelas, foi necessario desenvolver uma solucao alternativa para automatizar a
atualizacao dos organigramas de crise. Essa solucao baseia-se na criacao de um ficheiro Excel
estruturado, que reflete os organigramas de crise da NOS, e na implementacao de trés automatismos

gue garantem a gestao das entradas, saidas e sincronizacao com o Portal BCM.
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Foram criados dois automatismos, 15 e 16, denominados “EntradaExcelConfluence” e
“SaidasExcelConfluence”, respetivamente. Estes automatismos utilizam macrosem VBA para adicionar
ou remover colaboradores no ficheiro Excel “OGC", com base nos /nputs do gestor de crise. A estrutura
dessas macrosfoi adaptada para alinhar os dados do ficheiro Excel com o formato do contetdo do Crisis

Pocket Guide.

Seguiu-se 0 automatismo 17 — Upload OGC no Confluence que realiza a sincronizacéo do ficheiro Excel
atualizado com o Portal BCM no Confiuence. Este processo comeca com um conector "When a HTTP is
requested" ativado por um botdo no ficheiro masterapos a selecao das linhas relevantes. Uma Office
Script é executada para recolher os dados dos OGCs dos colaboradores selecionados, formatados como
JSON, e processados por um ciclo "for each”. Este ciclo avalia as condicdes relacionadas a cada OGC,
ativando, quando necessario, um conector "Run a desktop flow" que utiliza o Power Automate Desktop

para atualizar diretamente a pagina do Confluence.

De forma a efetivar as entradas e saidas nos organigramas de crise que estao expostos para toda a
organizacdo numa pagina da aplicacao confluence, pensou-se em proceder a atualizacdo da informacao,
integrando o Power Automate com a APl da aplicacao. O unico entrave neste trajeto, foi o facto de a AP

nao permitir adicionar e apagar nomes de posicoes especificas de uma tabela.

A implementacao desses trés automatismos permite superar as limitacoes da APl do Confluence,
garantindo uma gestao sincronizada dos organigramas de crise da NOS, com um fluxo continuo de

atualizacoes entre o ficheiro Excel e o Portal BCM.
9.6 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a aplicacao web SMSPro

No ficheiro master"QOrganigramas” existem trés colunas que definem se o colaborador deve ser inserido
ou removido das listas de crise do SMSPro. Para automatizar esse processo, foram desenvolvidos dois

automatismos: automatismo 18 — Entrada SMSPro via APl e Automatismo 19 — Saida SMSPro via API.

0 automatismo 18, inicia-se com um conector “When a HTTP request is received” acionado por um
botdo no Excel. A macrocriada em VBA permite ao utilizador selecionar as linhas correspondentes aos
colaboradores a serem inseridos nas listas. Essas linhas sdo transformadas num objeto HTTP, que é
processado no Power Automate. Uma Office Script é executada para estruturar os dados dos
colaboradores em formato JSON, e um conector "Parse JSON “que organiza essas informacdes. O ciclo
“for each” assegura que todos os colaboradores sao adicionados as listas corretas. Caso o colaborador
possua um cartdo BCM, s&o criados dois contactos: um para o numero profissional e outro para o numero

BCM. Se o colaborador nao possuir cartao BCM, apenas o numero profissional ¢ considerado.
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Adicionalmente, existe uma condicao que verifica se o colaborador deve serincluido na lista de contactos

dos SIC, inserindo-0, se necessario, através da acao “HTTP”.

0 automatismo 19 segue a mesma logica do anterior, mas lida com a remocéao de colaboradores das
listas de contactos. Antes de retirar um colaborador, verifica-se se este possui outro papel de crise que
justifique a sua permanéncia nas listas. Essa etapa é crucial, pois evita remocdes indevidas. Por outro
lado, ao adicionar colaboradores, essa verificacdo ndo é necessaria, visto que o SMSPro impede a
duplicacdo de identidades numa mesma lista. Ambos os automatismos descritos estdo disponiveis para

consulta no Apéndice E — Automatismos desenvolvidos.

OM 9.7 - Subprocesso de atualizacdo da informacao da BD para a aplicacao web GUIA

corporativo (SAP)

Além das listas de SMSPro, referidas na oportunidade de melhoria anterior, existem também as listas de
distribuicao da aplicacdo GUIA Corporativo (SAP). No ficheiro “Organigramas” existem diversas colunas
que indicam se cada colaborador deve ou nao estar presente nessas listas. Numa fase inicial, considerou-
se utilizar a APl da aplicacao para criar dois automatismos que inserissem e removessem colaboradores,
semelhante ao processo desenvolvido para o SMSPro. Contudo, a auséncia de uma APl para o GUIA
inviabilizou essa abordagem. Neste sentido, explorou-se o uso da funcionalidade recorder do Power
Automate Deskiop. No entanto, o processo de insercao de colaboradores no GUIA envolve a abertura de
pop-Ups que nao sao reconhecidos pela ferramenta, descartando também essa opcao. Diante dessas
limitacoes, foram desenvolvidos dois automatismos utilizando a linguagem VBA: automatismo 20 -

VBAScript (EntradaGUIA) e automatismo 21 - VBAScript (SaidaGUIA).

O primeiro automatismo permite ao utilizador selecionar um botao no ficheiro “Organigramas” e escolher
as linhas correspondentes aos colaboradores a serem adicionados as listas do GUIA. Apds a selecao,
uma Message Box informa as listas nas quais o colaborador deve ser incluido (GUIA X e Y). Caso o
colaborador nao precise de ser inserido em nenhuma lista, é exibida a mensagem “Nenhuma alteracao

necessaria”.

Semelhante ao automatismo anterior, o automatismo 21 trata das remocdes. Apos a selecdo das linhas
no ficheiro “Organigramas”, uma Message Box informa as listas do GUIA das quais o colaborador deve
ser excluido. Se o colaborador ndo estiver associado a nenhuma lista, a mensagem “Nenhuma alteracéo

necessaria” € exibida.

Embora estes automatismos nao atualizem as listas diretamente no GUIA, eles garantem que o utilizador

seja notificado sobre as alteracdes necessarias, facilitando o processo de gestao manual e minimizando
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erros de comunicacdo. Ambos estdo disponiveis para consulta no Apéndice E - Automatismos

desenvolvidos.

OM 9.8 - Subprocesso de atualizacao da informacao da BD para a listagem de membros

dos grupos de crise no WhatsApp

Numa fase inicial, considerou-se utilizar a APl da aplicacdo para manipular as entradas e saidas nos
grupos. A Unica forma de proceder a automatizacao deste processo era utilizar a ferramenta recorderdo
Power Automate Deskfop, mas mais uma vez, surgiram problemas no processo de adicdo ou eliminacio
de colaboradores, devido ao aparecimento de um pop-tup que o Power Auformate ndo conseguia

identificar.

Apos discussdes com a equipa, concluiu-se que este subprocesso permanecera manual, nao se
verificando a resolucao desta oportunidade de melhoria, ficando sob a responsabilidade do gestor da
informacao de crise garantir que o grupo do WhatsApp esteja atualizado de acordo com os colaboradores

ativos no repositorio de dados.
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5. IMPLEMENTACAO E AVALIACAO

Neste capitulo aborda-se a implementacdo e ¢ dada uma visao global do artefacto tecnolégico criado.
Séao descritos os processos de desenvolvimento e as estratégias de implementacao e teste, que validam

a eficiéncia na integracado dos automatismos e recursos criados.

5.1Ciclo de Implementacao e Ajuste

Na primeira fase do projeto, dedicada & concecao dos varios ficheiros excel, foram implementados
automatismos para o preenchimento automatico de informacdes consoante a insercao de determinadas
variaveis e ainda a passagem de informacdo do email para o proprio repositorio de dados. Apos a
implementacao, estes automatismos tinham de ser testados, para perceber se efetivamente estavam a
funcionar como seria suposto. Em concordancia com o tépico anterior, o repositorio de dados utilizada
anteriormente tinha um volume consideravel de dados em falta, como MCAs e colaboradores do PGCrise
gue ndo estavam devidamente registados. Como tal, o segundo passo da implementacao consistiu em
corrigir essas lacunas, adicionando cerca de 500 novas linhas de dados e eliminando registos incorretos
ou desatualizados. Esse processo permitiu testar extensivamente os automatismos desenvolvidos,
possibilitando alguns ajustes e correcdes identificados. Apds diversas interacdes, confirmou-se que a

Interface do repositdrio de dados estava completamente operacional para preenchimento automatizado.

No seguimento destes ajustes, foi iniciada a segunda fase do projeto, voltada para os automatismos
responsaveis pela transicao de informacdes do repositorio de dados para os diferentes recursos e,
consequentemente, pela disseminacédo da informacao de crise dentro da empresa. Considerando que
muitos colaboradores ausentes no repositorio de dados também néo estavam registados nas plataformas
organizacionais, foi necessario atualizar essas ferramentas, adicionando ou removendo colaboradores
conforme necessario. Apos varias iteracoes e ajustes pontuais, todos os automatismos foram otimizados,
resultando numa ferramenta de automatizacdo completamente funcional e pronta para entrar em

producao.

5.2Visao Global da Ferramenta

Com o intuito de dar uma visao facilitada da ferramenta criada como um todo, o projeto foi dividido em
3 fases distintas: Rececédo da informacao, que é conseguida através da utilizacdo da Mailbox BCM, o
tratamento da informacao nos diferentes repositérios de dados e por ultimo a etapa de divulgacao da

informacao para os varios recursos utilizados pela organizacao. Cada um destes clusters utiliza a
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informacao proveniente do anterior, excetuando a rececdo de informacao, que utiliza informacéo
proveniente de outras areas da empresa. Na Figura 26 encontra-se disponivel para visualizacdo um

esquema representativo das trés fases mencionadas.

bl

Figura 26 - Fases da Gestéo da Informacao de Crise

Fonte: Elaboracdo Propria

Antes do inicio do projeto, existia um repositério de dados master, que era preenchida de forma
totalmente manual. A ideia era que a mesma contemplasse todos os colaboradores com papel ativo no
Plano de Gestao de Crise, servindo de base para os restantes recursos. Além dos colaboradores ativos
no Plano de Gestao de Crise, a mesma armazenava também todos os colaboradores que ja tiveram um
papel ativo no PGCrise, mantendo entdo um registo histérico completo, do mesmo. Agora a ideia é
bastante semelhante, contudo, pretendia-se que o proprio preenchimento deste ficheiro master fosse
totalmente automatizado, isto é, através do preenchimento de algumas variaveis chave (de forma
manual) tudo o resto fosse preenchido automaticamente. Para tal acontecer, seria necessario ter uma
base bem trabalhada que alimentasse este ficheiro. Dai, surgiu a necessidade de criar ficheiros de
referenciacdo de dados, cuja principal funcao seria alimentar o ficheiro master “Organigramas.xlsm”.
Além de servirem para alimentar o ficheiro master, estes ficheiros estdo disponiveis para consulta de
informacao relativamente a cada um dos temas destacados. Depois de atualizado o repositédrio de dados
master, a informacao sera passada para os restantes recursos, com a utilizacdo de automatismos criados
em PowerAufornate. Na Figura 27 encontra-se uma representacao grafica deste sistema como um todo,

bem como as trocas de informacéo que se dao entre os diversos recursos.
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master)

Figura 27 - Troca de informacdo de Crise entre recursos

Fonte: Elaboracdo Propria

Na Figura 28, encontra-se uma representacao grafica da ferramenta criada, onde é possivel verificar
todos os recursos utilizados ao longo do projeto, bem como todos os automatismos criados que fazem
com que a informacdo transite de um para o outro, levando a atualizacédo final do Plano de Gestdo de
Crise. Através desta figura é ainda percetivel a elevada complexidade do projeto, bem como a
necessidade de estabelecer ligacdes entre as varias aplicacdes utilizadas, de forma a garantir que a

atualizacao de informacéo se da no momento e localizacao indicada.
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Figura 28 - Overview da ferramenta de automatizacao

Fonte: Elaboracdo Propria

5.2.1 Rececéo da Informacao de Crise

Comecando entdo pela primeira fase do processo: rececao de informacéo. Esta fase é essencial, no
sentido em que ¢ esta fase que permite alimentar os repositorios de dados com informacédo o mais
atualizada possivel. A verdade é que todos os ficheiros de referenciacédo de dados, excetuando o ficheiro
de RefPessoas.xlsx e RefCartoes.xlsm, retratam informacao que muda muito esporadicamente, pelo que
ndo ha necessidade de atualizacao constante de forma automatica. A criacdo dos mesmos surgiu apenas
no sentido de disponibilizar informacao para o ficheiro master.

Em relacdo aos restantes ficheiros (RefPessoas.xlsx, RefCartoes.xism e Organigramas.xlsm), estes
sofrem constantemente alteracées no contetudo da informacao que retratam, pelo que a atualizacéo
constante dos mesmos é absolutamente necessaria. O ficheiro RefCartoes.xIsm nao sofre diretamente
alteracoes provenientes da MailboxBCM, contudo podera sofrer alteracdes no seu contetdo, consoante
a alteracao do ficheiro Organigramas.xlsm.

0O ficheiro de RefPessoas.xIsx contém a informacao pessoal de todos os colaboradores da empresa, e é
obtido diariamente através de uma query desenvolvida a partir de SAP. Para tal, esta programado um
envio de e-mail para a Mailbox BCM todos os dias as 6:30 da manha. Além deste e-mail, vao ainda
chegando a mailbox diferentes e-mails, informando da entrada ou saida de colaboradores do Plano de
Gestdo de Crise, por parte dos varios Pivots BCM. Finalmente tem-se os e-mails de saida de

colaboradores da empresa, enviados pelo departamento de Pessoas e Organizacao.
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5.2.2 Tratamento da Informacéo de Crise

Como ja foi referido anteriormente, vai chegando informacao a mailbox BCM, através de querys
desenvolvidas em guia, através de e-mails provenientes do departamento de Pessoas e Organizacao, e
ainda através dos Pivot BCM de cada direcao da NOS. Assim, da-se entao a segunda fase deste projeto,
gue passa pelo tratamento da informacao que chega a mailbox de crise.

Anteriormente, destacou-se o ficheiro “RefPessoas.xIsx” por conter informacao pessoal referente a todos
0s colaboradores da empresa. Tendo em conta a dimensao da NOS, é natural que a saida e entrada de
pessoas seja algo recorrente, pelo que é necessario que este ficheiro tenha sempre informacdo o mais
atualizada possivel de todos os colaboradores ativos e inativos da organizacéo. Assim, de forma a manter
este ficheiro o mais atual possivel, sao utilizados dois automatismos elaborados com recurso ao Power
Aufomnate: o automatismo 1 que é ativado automaticamente quando chega um e-mai/proveniente de um
user especifico e utiliza o ficheiro que consta no mesmo para o guardar na pasta designada. Ao fazer
isto da-se o overwrite no ficheiro existente do dia anterior. Por sua vez, o automatismo 2 da inicio todos
os dias as 6:50 da manha e pega no ficheiro “RefPessoas.xlsx” existente, guardando todas as suas
sheets como tabelas de forma que a informacdo seja mais facilmente trabalhada pelos restantes
automatismos.

Ainda em relacao a este ficheiro, 0 mesmo além de conter informacédo pessoal sobre todos os
colaboradores da empresa, tem ainda outras duas worksheets, uma que indica os colaboradores que
ficaram inativos no dia anterior e outra que indica as direcoes da NOS com pelo menos uma direcao
ativa. Devido a existéncia de dois automatismos posteriores (automatismo 4 e automatismo 5) é
absolutamente crucial que os dados pertencentes ao “RefPessoas.xIsx” que alimentam worksheets do
ficheiro “Organigramas.xlsm” (ldentidades Inativas ontem) e do “RefDirecoes.xism” (Direcdes com
Identidades Ativas) sejam atualizados diariamente em ambos os ficheiros, visto que, o ficheiro de
“RefPessoas.xIsx” também é atualizado automaticamente diariamente (via flow#1). Numa fase inicial
pensou-se em utilizar um flowdo Power Automate Cloud, de forma que corresse uma script que por si
mesma fazia com que os dados fossem atualizados. Esta opcdo acabou por se demonstrar pouco eficaz
uma vez que estes tipos de scripts correm com sucesso (no power automate cloud), mas em nada
alteram os dados em questao. Assim desenvolveu-se uma solucéo alternativa que passa pela utilizacao
da app do Windows “Task Scheluder”, sendo este o automatismo 3.

Para cada uma das guerysem questao, as propriedades das mesmas foram alteradas, de forma que, a
mesma fosse atualizada sempre que o ficheiro em questao fosse aberto, 0 que leva a que os dados

estejam sempre atualizados de acordo com a informacao presente no ficheiro “RefPessoas. xIsx”. Por
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forma a concretizar a execucado deste automatismo, recorreu-se entdo a aplicacao “Task Scheduler”
sendo criadas duas fasks diarias que levam & abertura dos ficheiros de “RefDirecoes.xlsm” e
“Organigramas.xlsm” de forma automatica, pelas 9:15 e 9:30 da manha, respetivamente. A abertura
dos ficheiros é o trigger para que o refresh all seja despoletado.

Assim, o automatismo 4 fica passivel de ser acionado. Este automatismo além de manter atualizado o
ficheiro “RefDirecoes.xlsm”, envia um email a equipa BCM a informar da existéncia de uma nova direcao.
0 mesmo acontece para o automatismo 6 que funciona como uma espécie de confirmacao ao trabalho
desenvolvido na eliminacdo de colaboradores (em processo de saida da empresa) do PGCrise.
Eventualmente, poderado acontecer falhas, seja da parte dos Recursos Humanos (nao indicando a ARC
que determinado colaborador saiu da empresa) seja da parte da ARC (ndo atualizando a informacao no
tempo devido). Os colaboradores identificados vao entao passar a estar como inativos no ficheiro master.
No que toca aos e-mailsprovenientes do departamento de Pessoas e Organizacao, os mesmos indicam
sempre a saida de um determinado colaborador da empresa. De forma a identificar o colaborador em
processo de saida, é dado o endereco de e-mai/do mesmo. Aqui entra automatismo 5, que basicamente
pega nesse endereco de e-mail, e procura-o no ficheiro master “Organigramas.xlsm”, passando o estado
do colaborador em questao para inativo.

Por ultimo, em relacdo aos e-mails que tratam alteracdes nos papeis de crise, de qualquer tipo, 0s
mesmos sao tratados manualmente de forma propositada, inserindo e eliminado os colaboradores,

consoante a necessidade denotada.

5.2.3 Divulgacado da Informacao de Crise

Surge entao a Ultima fase do projeto, e provavelmente a mais importante, que se caracteriza por ser a
fase de divulgacéo da informacao. A divulgacéo da informacao de crise ocorre em 6 recursos diferentes
e ainda para o Pivot BCM de cada direcao, quando assim for necessario. Como ja foi referido, este projeto
tinha por objetivo que o repositério de dados fosse a base de informacdo para todos os recursos
existentes, isto ¢, que o repositdrio de dados fosse a Unica fonte de alimentacdo para os varios recursos
utilizados pela empresa.

Antes de passar para os automatismos que sao disparados através do cliqgue em botdes especificos no
ficheiro Excel “Organigramas.xlsm”, é importante destacar 3 automatismos que ja foram citados na fase
anterior. Estes sao os automatismos 4, 5 e 6, que apesar de serem automatismos que ajudam no
tratamento de informacéo, os mesmos acabam por ser bastante Uteis para as trocas de informacao

necessarias. O automatismo 4, além de adicionar uma nova direcao ao ficheiro “RefDirecoes.xlsm”,
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guando necessario, envia também um e-mai/para a Mailbox BCM, de forma a notificar a equipa BCM
gue existe uma nova direcao na empresa para que a equipa possa preencher a informacao relativamente
a nova direcdo em causa. No que toca aos automatismos 5 e 6, ambos levam & alteracao do repositdrio
de dados quando se da conta que um colaborador saiu da organizacédo, sendo que, quando assim &,
enviam também um e-mai/para o Pivot BCM da area afetada pela saida do colaborador e para a Mailbox
BCM, contendo nele uma tabela com as caracteristicas de crise do colaborador em processo de saida
da organizacao, pedindo também um substituto para o mesmo, garantindo assim, que sempre que
houver uma saida do PGCrise, ha também uma entrada para a substituir.

Os restantes automatismos do 7 ao 21, funcionam sempre da mesma maneira, através do clique de um
botdo em especifico no repositdrio de dados, sendo que ha 3 tipos de automatismos para estes casos.
Tem-se os automatismos desenvolvidos pelo Power Automate Web, sendo estes 0s responsaveis pela
atualizacao do departamento do /7, da lista de contactos de crise e das listas de distribuicdo de SMSPro
(automatismos 7, 8, 9, 10, 11, 18, 19). Além disso, tem-se os automatismos que foram desenhados
somente a partir da utilizacdo de codigo VBA, neste caso 0s mesmos sao responsaveis pela atualizacao
dos ficheiros Excel Crisis Pocket Guide, OGC e pelas listas de distribuicao de GUIA Corporativo
(automatismos 13, 14, 15, 16, 20 e 21). De forma a manter o documento Publisher atualizado, e os
0OGC’s no Portal BCM em concordancia com o ficheiro Excel, criaram-se os automatismos 12 e 17, que
utilizam a ferramenta recorderdo PowerAutomate Desktop em conjunto com a aplicacdo webdo Power

Automate.

5.3Sintese e Avaliacao da eficacia da ferramenta

Este subcapitulo surge com o intuito de fazer um apanhado geral sobre o beneficio obtido, para cada
uma das oportunidades de melhoria destacadas no capitulo 4.2.4, através do conjunto de automatismos
criados para dar resposta as mesmas. Neste sentido, e de formaa avaliar cada um dos automatismos,
recorreu-se ao calculo de um indice de satisfacdo, com base em trés fatores, calculado da seguinte forma

(Equacao 1):
Indice Satisfagdo = 0,5 X Ganho Eficiéncia + 0,3 X Redugio de Erros + 0,2 X Feedback Utilizadores (1)

Os pesos atribuidos a cada fator refletem a sua importancia relativa no calculo do indice, sendo estes
definidos, de acordo com a importancia dada pela organizacdo a cada um dos fatores em questao. O

fator - Ganho Eficiéncia — mede a reducao percentual no tempo necessario para a realizacdo da tarefa
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apds a automacao, sendo calculado pela Equacao 2. Neste caso foram realizadas 20 medicdes para
cada tarefa pré e pds automatismo, sendo que o valor final resulta da média destas 20 medicoes.

Tempo Pré Automatismo — Tempo Pés Automatismo

Ganho Eficiéncia =

x 100 (2)

Tempo Pré Automatismo

O fator - Reducdo de Erros - avalia a diminuicdo de falhas ou inconsisténcias nos processos
automatizados. E representado como a diferenca percentual entre a taxa de erros antes e apds a
automacao (Equacao 3). Para o calculo deste valor, foram utilizadas as mesmas 20 medicdes do fator
“Ganho Eficiéncia”, sendo que neste caso, o objetivo passava por perceber a quantidade de vezes que
se deram erros no processo de atualizacao de informacéo, pré e pés automatismo. Também neste caso,

o valor final resulta da média das 20 medicées.

Tx erro Pré Automatismo — Ty erro P6s Automatismo
x 100 (3)

Reducdo de Erros = — -
¢ Tx erro Pré Automatismo

O ultimo fator — Feedback Utilizadores — corresponde a opinido dos utilizadores sobre as solucdes
implementadas, através de uma escalade 1 a b, em que 1 corresponde a muito mau e 5 a muito bom.
O formulario utilizado para a recolha dessas opinides encontra-se disponivel no Apéndice G -
Questionario de feedback de utilizadores. Este questionario foi elaborado em conjunto com o restante
departamento da ARC, de forma que as questdes utilizadas fossem de encontro aos objetivos do

departamento com a criacao desta ferramenta de automatizacao.

Assim, surge entdo a Tabela 16, que indica, para cada oportunidade de melhoria, os valores atribuidos
a cada uma das variaveis anteriormente descritas, permitindo perceber o valor global do indice de
satisfacdo para cada oportunidade de melhoria. E importante referir que para calcular o indice de
satisfacao foi necessario passar o feedback de cada um dos trés utilizadores, em cada automatismo,

para a mesma escala que os outros dois indicadores.

Tabela 16 - Avaliacdo Ferramenta

Fonte: Adaptado de (NOS, 2024)

9.1 8 1,5 81,25% 20% 3% 85% 96% 85%
9.2 5 05 90% 23% 2% 91% 96% 92%
9.3 5 05 90% 30% 1% 97% 94% 93%
9.4 3 05 83% 25% 4% 84% 96% 86%
9.5 4 2 50% 23% 5% 78% 88% 66%
9.6 5 05 90% 10% 4% 60% 98% 83%
9.7 5 4 20% 18% 10% 44% 86% 41%
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9.8 5 5 0% 20% 20% 0% 0% 0%

Média 5,00 1,36 72% 21% 4% 7% 93% 78%

Depois de calculado o valor do indice de satisfacao para um dos automatismos, fez-se uma média dos 7
valores atribuidos a cada automatismo, excluindo a oportunidade de melhoria 9.8 uma vez que nao foi
alvo de implementacéo, de forma a encontrar o valor de satisfacéo para a ferramenta como um todo,
chegando-se a conclusao de que o mesmo chega perto dos 80%. Este valor acaba por ser bastante
positivo, tendo em consideracao que ultimas duas oportunidades de melhoria nao foram resolvidas na

integra, devido a limitacoes do Power Automate e das préprias aplicacdes envolvidas em ambos 0s casos,

mas apresentaram melhorias significativas.
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6. COoNCLUSAO

A presente dissertacdo teve como foco principal a melhoria das atividades de gestao da informac&o
relacionadas com a atualizacdo do Plano de Gestao de Crise (PGCrise) da NOS SGPS. Através de uma
abordagem metodologica robusta, baseada no ciclo PDCA, foram identificadas oportunidades de
melhoria, propostas solucdes praticas e implementadas ferramentas que contribuiram significativamente
para a eficiéncia e eficacia dos processos de gestdo de crise. Este capitulo final apresenta uma sintese
dos resultados alcancados, das limitacdes encontradas e das perspetivas para futuras investigacdes,

organizados em trés subcapitulos: Resultados do Projeto, Limitacdes do Projeto e Trabalhos Futuros.

6.1Resultados do Projeto

O principal objetivo desta dissertacdo era otimizar as atividades de gestao da informacéo no ambito da
preparacdo de um Plano de Gestao de Crise (PGCrise) na NOS SGPS, com énfase na centralizacao,
automatizacdo e estruturacao de informacdes cruciais. Para tal, foram seguidos vetores metodologicos
robustos, enraizados no ciclo PDCA, que permitiram identificar oportunidades de melhoria, sugerir
solucdes praticas e implementar ferramentas que trouxeram impactos positivos na atualizacdo e
disponibilizacdo de informacdes de crise nas diversas ferramentas utilizadas pela organizacao.

0 estudo focou-se em resolver os principais problemas enfrentados pelo Departamento de Auditoria,
Risco e Compliance (ARC), especialmente no que diz respeito a atualizacdo regular e verificacdo dos
organigramas de gestao de crise, das listas de responsaveis por receber informacdes especificas e dos
métodos de comunicacao. As solucdes propostas, como a automatizacao de tarefas repetitivas e a
integracao eficiente de sistemas, demonstraram-se eficazes, com uma taxa de satisfacao de
aproximadamente 80%. Estas melhorias resultaram numa reducao do tempo de resposta, maior controlo
das informacdes criticas e numa comunicacao mais eficiente entre os diferentes niveis envolvidos na
gestao de crises.

Além disso, este trabalho contribuiu para a teoria e pratica do campo da gestdo de crises, ao conectar
conceitos essenciais da literatura com as necessidades especificas de uma organizacdo complexa e
dindmica como a NOS. Os resultados evidenciaram que a transformacao digital e a automatizacao sédo

componentes-chave para reforcar a robustez organizacional.
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6.2Limitacoes do Projeto

Apesar dos resultados positivos alcancados, este projeto enfrentou algumas limitacées que podem
influenciar a sua aplicabilidade futura. Uma das principais limitacdes identificadas foi a dependéncia de
ferramentas especificas, como o Power Aufomate e repositorios de dados estruturados em Excel. Embora
estas ferramentas tenham demonstrado eficacia na automatizacédo de tarefas e na gestao centralizada
da informacao, a sua aplicabilidade esta restrita a ambientes onde estas tecnologias estao disponiveis,
limitando a escalabilidade da solucéo para outras plataformas tecnologicas.

Esta dependéncia resultou numa compreensao parcial de alguns fluxos de trabalho, o que, por sua vez,
limitou a capacidade de otimizar totalmente processos especificos. Além disso, a natureza dindmica e
complexa da organizacao exigiria uma abordagem mais abrangente e flexivel, que pudesse ser adaptada

a diferentes cenarios de crise e plataformas corporativas.

6.3Trabalhos Futuros

Para superar as limitacdes identificadas e aprimorar os resultados alcancados, recomenda-se que
estudos futuros explorem a integracao de solucdes automatizadas com outras plataformas mais robustas
e versateis, como o UiPath. Esta ferramenta permitiria a finalizacdo de processos de automacao que nao
foram concluidos no presente projeto, garantindo maior eficiéncia, flexibilidade e escalabilidade nos
processos de gestao da informacao de crise.

Além disso, sugere-se a implementacao de avaliacées continuas das solucdes implementadas, através
de ciclos regulares de auditorias e testes abrangentes que considerem diversos cenarios de crise. Por
fim, recomenda-se que futuras investigacdes explorem a integracdo de solucdes automatizadas com
outras plataformas corporativas, com o objetivo de criar um ambiente digital coeso e altamente eficiente

para a gestao de crises.
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APENDICES

O presente capitulo retne os apéndices que complementam e enriquecem o conteudo desta dissertacao.
Os apéndices incluem materiais suplementares, tais como documentos, fluxogramas, tabelas, scripts de
automacao, e outros elementos relevantes que foram utilizados ao longo da investigacao, mas que, pela
sua extensao ou natureza detalhada, ndo foram integrados no corpo principal do texto.

Estes anexos servem como referéncia para uma compreensdao mais aprofundada dos processos,
metodologias e ferramentas discutidos ao longo deste estudo, proporcionando um suporte pratico e
técnico que sustenta analises e conclusdes apresentadas. A organizacdao dos apéndices segue uma
estrutura clara e sequencial, facilitando a consulta e a correlacdo com os capitulos correspondentes da

dissertacao.

Apéndice A - Fluxograma do processo de atualizacao da informacao de Crise

O presente apéndice apresenta um processo de BPMN que descreve o processo de atualizacdo da
informacao de crise na NOS SGPS. Este diagrama foi desenvolvido com o objetivo de ilustrar, de forma
clara e estruturada, as etapas envolvidas na gestao e atualizacdo das informacdes criticas relacionadas
com o Plano de Gestao de Crise (PGCrise). O fluxograma abrange desde a identificacdo das necessidades
de atualizacdo até a validacdo e disponibilizacdo das informacdes nas ferramentas utilizadas pela

organizacao
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Figura A 3 - Processo de atualizacdo da informacdo de Crise Il

Fonte: Elaboracao Propria
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Fonte: Elaboracdo Propria
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Figura A 5 - Processo de atualizacédo da informacdo de Crise V

Fonte: Elaboragéo Propria
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Fonte: Elaboracdo Propria



Apéndice B - Fluxo de informacao do processo de atualizacao do PGCrise

O presente apéndice apresenta o fluxo de informacéo relativo ao processo de atualizacdo do Plano de
Gestao de Crise (PGCrise) na NOS SGPS. Este diagrama tem como objetivo ilustrar, de forma clara e
estruturada, o percurso das informacdes criticas desde a sua recolha até a sua validacdo e

disponibilizacdo nas ferramentas utilizadas pela organizacao.

MNome, Papel gue assurmis n

Entra (Saida de colaboradar com Nome, NIF - Manual r 1 PEGrse & diregin 2
,L:'J".ul BCM ICIr;.xrgr:!nl:'.l-J .] BO_Recurs:

Mome usename - Manual

Guia Carparativa

Info sohre a MCA a alterar (clusier, prioridade,
RTO, atividade em =) - Manual

Mailbax @BCM

Figura B 1 - Fluxo de informacao do processo de atualizacao do PGCrise

Fonte: Elaboracdo Propria
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Apéndice C - Caracteristicas variaveis constituintes do novo repositorio

O presente apéndice descreve as caracteristicas das variaveis que compdem o novo repositdrio de dados desenvolvido no ambito da otimizacao do processo de
gestdo de crise na NOS SGPS. Estas variaveis foram cuidadosamente definidas e estruturadas para garantir a centralizacdo, a consisténcia e a acessibilidade das

informacdes criticas necessarias para a atualizacao e operacionalizacdo do Plano de Gestao de Crise (PGCrise).

Tabela C 1 - Caracteristicas das varidveis da BD criada

Fonte: Elaboracéo Propria

Variavel Descricao Organigramas.xlsm RefPessoas.xlsx RefCartoes.xlsm RefDirecoes.xlsm RefListas.xlsm RefMCA.xlsm RefOGCs.xlsm RefPapeis.xlsm
Nome Nome do colaborador NOS X X
Username Username do colaborador NOS X X
Email E-mail do colaborador NOS X X
Contacto Profissional Numero do cartdo NOS X X
. ’ Tipo de colaborador NOS
Tipo de Identidade (Extemofinterno) X X
Local Trabalho Local de trabalho do colaborador NOS X X
. Tipo de drea do OGC em que o
Ui colaborador NOS estd incluido X
0GC Organigrama em gyeo <’:olaborador NOS X
estdincluido
Cluster da MCA atribuida ao colaborador
Cluster X
NOS
Direcéio (ENF) Direcdo a que pertence o colaborador X X X
NOS
Papel PGC Papel de Crise atribuido ao colaborador X
NOS
Atividade de Crise atribuida ao
ID_MCA colaborador NOS X
Data inicio (Papel) Data de inicio do Papel de Crise X
Data fim (Papel) Data de fim do Papel de Crise X
Estado Papel Atividade do papel de Crise X
Estado Colaborador Atividade do colaborador na empresa X
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Cartao BCM
Cartdo BCM (#)
eSIM
Crise Core Vermelha
Crise Core Laranja
Crise Core SIC
Crise Nao Core Outros
Crise CE GC NOS
Crise NAO Core GC
Crise Ilhas SIC
Crise Redes Amarelo
Crise IT Amarelo
Crise SC Amarelo
Crise Redes GCN
Crise Redes GC
Crise IT GCN
Crise IT GC
Crise IT SIC
Crise IT GC NOS
Crise SC GCN
Crise Redes Outros
Crise SC GC NOS
Crise SC GC
Crise SC SIC
Crise Redes SIC
Crise SC Outros
Data de Inicio na Posigdo (ENF)
Data Desativacao
Estado OGC
Data Criagcdo OGC
Data Eliminagdo OGC

Direito a cartdao de contingéncia
N atribuido ao cartao de contingéncia
Direito a cartao virtual eSIM
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Inclusao do colaborador na lista de crise
Inclusao do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Incluséo do colaborador na lista de crise
Data Entrada naNOS
Data Saida NOS
Atividade do OGC
Data de Criagdo do OGC
Data de Eliminagdo do OGC
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Localizagao Portal BCM
ID_WS

Identidades Ativas
Cluster

MCA

Requisitos Legislativos e
Regulamentares

RTO
RPO
Prioridade
Critico
Data Criagdo MCA
Data Eliminacdo MCA
Estado MCA
Lista de Distribuicéo
Tipologia
Responsabilidade
Utilizagao
Data Criagdo Lista
Data Eliminagéo Lista
Estado Lista
GC NOS
GC NOS Deputy CE
GC NOS Deputy Core
GC NOS Deputy nao Core
GC Core
GC nao Core
SIC Core
SIC ndo Core
GCN Core
GCN Nao Core

Link da pagina do OGC no portal BCM
Nome da worksheet do OGC no ficheiro

"OGC.xlsx"

Numero deidentidades ativas
Cluster da MCA
Atividade de Crise

Requisitos Legislativos

Tempo de Recuperagao Objetivo
Ponto de Recuperagdo Objetivo
Nivel de Prioridade da MCA
Criticidade da MCA
Data Criagao MCA
Data Eliminagcado MCA

Atividade da MCA

Nome das Listas de Distribuicao
existentes

Tipo de Lista

Responsavel pela atualizagdo daLista

Utilidade dalLista
Data de Criagao da Lista
Data de Eliminacdo da Lista
Atividade da Lista
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
Papel de Crise
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Outros Core
Outros ndo Core
Pivot BCM
Tipo Cartdo
Estado Cartéo
Acao
Localizacéo

Data Criagao Cartao
Data Eliminagao Cartao
Papel PGC - Designagao

Responsabilidades

Data Criagdo Papel
Data Eliminacdo Papel

Estado Papel

Papel de Crise

Papel de Crise

Papel de Crise
Tipologiado Cartao
Atividade do Cartao

Originalidade do Cartao

Email do colaborador a que o cartdo esta
associado

Data de Criagao do Cartao
Data de Eliminagdo do Cartdo
Designacao do Papel
Responsabilidades do Papel
Data de Criacdo do Papel de Crise
Data de Elininacao do Papel de Crise

Atividade do papel de Crise

X X X X X
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Apéndice D — Matrizes criadas para o método AHP

O presente apéndice apresenta as matrizes desenvolvidas no ambito da aplicacdo do método Analytic

Hierarchy Process (AHP), utilizadas para apoiar a tomada de deciséo no processo de otimizacéo da

gestao de crise na NOS SGPS. As matrizes servem como um recurso valioso para a compreensdo do

processo de decisao e para a validacao das solugcdes propostas, contribuindo para a robustez e a

transparéncia das conclusdes apresentadas.

Tabela D 1 - Criacdo de uma matriz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Integracdo com apps OutSystems”

Fonte: Elaboracdo Propria

IAO Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 0,20 0,25 0,20 0,33 0,14
UiPath 5 1 8 1 5 0,50
Node-Red 4,00 0,33 1 0,33 2 0,20
Automation Sucess 5 1 3,00 1 4 05
Zapier 3 0,2 0,50 0,25 1 0,25
Python 7,00 2,00 5 2 4 1

Tabela D 2 - Normalizacao da Matriz comparativa da tabela D 1 e Calculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Elaboracdo Propria

A0 Power Automate UiPath Node-Red Au;zr:eastison Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,04 0,04 0,02 0,04 0,02 0,06 0,04
UiPath 0,20 0,21 0,24 0,21 0,31 0,19 0,23
Node-Red 0,16 0,07 0,08 0,07 0,12 0,08 0,10
A“ézrc‘?s“so” 0,20 021 024 021 024 0,19 022
Zapier 0,12 0,04 0,04 0,05 0,06 0,10 0,07
Python 0,28 0,42 0,39 0,42 0,24 0,39 0,36
Tabela D 3 - Criacdo de uma matniz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Integracdo com apps Google"
Fonte: Elaboracéo Propria
IAG Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 2 4 0,25 0,5
UiPath 0,5 1 2 0,2 0,25
Node-Red 0,25 0,50 1 0,17 0,20
Automation Sucess 0,5 1 2 0,20 0,25
Zapier 4 5 6 1 0,5
Python 2 4 5 2 1
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Tabela D 4 - Normalizacdo da Matriz comparativa da Tabela D 3 e Célculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Flaboracdo Propria

IAG Power Automate UiPath Node-Red Au;zr;astison Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,12 0,15 0,20 0,15 0,07 0,19 0,14
UiPath 0,06 0,07 0,10 0,07 0,05 0,09 0,08
Node-Red 0,03 0,04 0,05 0,04 0,04 0,07 0,05
A“ézrc‘la::’” 0,06 0,07 0,10 0,07 0,05 0,09 0,08
Zapier 0,48 0,37 0,30 0,37 0,26 0,19 0,33
Python 0,24 0,30 0,25 0,30 0,52 0,37 0,33
Tabela D 5 - Criacao de uma matriz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Custo”
Fonte: Elaboracdo Propria
Custo Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 3,00 0,33 3,00 1,00 0,33
UiPath 0,33 1 0,14 1 0,33 0,14
Node-Red 3,00 7,00 1 7,00 8 1,00
Automation Sucess 0,33 1 0,14 1 0,33 0,14
Zapier 1 3 0,33 3 1 0,33
Python 3,00 7,00 1 7 3 1
Tabela D 6 - Normalizacdo da Matriz comparativa da D 5 e Calculo da preferéncia relativa de cada ferramenta
Fonte: Elaboracéo Propria
Custo Power Automate UiPath Node-Red Au;zrcr;astison Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,12 0,14 0,11 0,14 0,12 0,11 0,12
UiPath 0,04 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 0,04
Node-Red 0,35 0,32 0,34 0,32 0,35 0,34 0,33
A“;‘L’J’;as“:“ 0,04 0,05 0,05 0,05 0,04 0,05 0,04
Zapier 0,12 0,14 0,11 0,14 0,12 0,11 0,12
Python 0,35 0,32 0,34 0,32 0,35 0,34 0,33
Tabela D 7 - Criacdo de uma matriz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Seguranca "
Fonte: Elaboracdo Propria
Seguranca Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 0,33 4 0,33 5) 2
UiPath 3 1 5 1 7 4
Node-Red 0,25 0,20 1 0,20 2 0,50
Automation Sucess 3 1 5,00 1 7 4
Zapier 0,2 0,14 0,50 0,14 1 0,33
Python 0,50 0,25 2 0,25 3 1
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Tabela D 8 - Normalizacdo da Matriz comparativa da Tabela D 7 e Cadlculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Elaboracéo Propria

Seg Power Automate UiPath Node-Red Au;zr;astison Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,13 0,11 0,23 0,11 0,20 0,17 0,16
UiPath 0,38 0,34 0,29 0,34 0,28 0,34 0,33
Node-Red 0,03 0,07 0,06 0,07 0,08 0,04 0,06
A“;?J’;astlon 0,38 0,34 0,29 0,34 0,28 0,34 0,33
Zapier 0,03 0,05 0,03 0,05 0,04 0,03 0,04
Python 0,06 0,09 0,11 0,09 0,12 0,08 0,09
Tabela D 9 - Criacdo de uma matniz comparativa entre Ferramentas, para o critério "Curva de Aprendizagem”
Fonte: Elaboracéo Propria

CA Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 5 6 5 4 7
UiPath 0,2 1 2 1 0,5 3
Node-Red 0,17 0,5 1 0,5 0,25 4
Automation Sucess 0,2 1 2 1 0,5 3
Zapier 0,25 2 4 2 1 4
Python 0,14 0,33 0,25 0,33 0,25 1

Tabela D 10 - Normalizacao da Matriz comparativa da Tabela D 9 e Calculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Flaboracdo Propria

CA Power Automate UiPath Node-Red Au;zr;astison Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,51 0,51 0,39 0,51 0,62 0,32 0,48
UiPath 0,10 0,10 0,13 0,10 0,08 0,14 0,11
Node-Red 0,09 0,05 0,07 0,05 0,04 0,18 0,08
A“ézrc‘?s“so” 0,10 0,10 0,13 0,10 0,08 0,14 0,11
Zapier 0,13 0,20 0,26 0,20 0,15 0,18 0,19
Python 0,07 0,03 0,02 0,03 0,04 0,05 0,04
Tabela D 11 - Criacao de uma matriz comparativa entre Ferramentas, para o critério "User Friendly"”
Fonte: Elaboracéo Propria
U-F Power Automate UiPath Node-Red Automation Sucess Zapier Python
Power Automate 1 5,00 3,00 5,00 0,50 7,00
UiPath 0,20 1 0,50 1 0,33 4,00
Node-Red 0,33 2,00 1 3,00 0,25 5,00
Automation Sucess 0,20 1 0,33 1 0,33 4,00
Zapier 2 3 4,00 3 1 9,00
Python 0,14 0,25 0,2 0,25 0,11 1
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Tabela D 12 - Normalizacao da Matniz comparativa da Tabela D 11 e Célculo da preferéncia relativa de cada ferramenta

Fonte: Flaboracdo Propria

Automation

U-F Power Automate UiPath Node-Red Sucess Zapier Python Pref.Relativa
Power Automate 0,26 0,41 0,33 0,38 0,20 0,23 0,30
UiPath 0,05 0,08 0,06 0,08 0,13 0,13 0,09
Node-Red 0,09 0,16 0,11 0,23 0,10 0,17 0,14
A“;zrc‘la::’” 0,05 0,08 0,04 0,08 0,13 0,13 0,09
Zapier 0,52 0,24 0,44 0,23 0,40 0,30 0,35
Python 0,04 0,02 0,02 0,02 0,04 0,03 0,03

105




Apéndice E — Automatismos desenvolvidos

O presente apéndice descreve os automatismos desenvolvidos no ambito da otimizacdo do processo de
gestdo de crise na NOS SGPS. Estes automatismos foram concebidos para agilizar tarefas repetitivas,
reduzir erros manuais e garantir a atualizacao eficiente e consistente das informacdes criticas

relacionadas com o Plano de Gestdo de Crise (PGCrise).

Sub AtualizarInfoPessoal (ByVal Target As Range)
Dim cell As Range
Dim wbRefPessoas As Workbook
Dim wsRefPessoas As Worksheet
Dim wsRefContato As Worksheet
Dim linhaEncontrada As Variant
Dim linhaEncontradaContato As Variant
Dim caminhoRefPessoas As String
Dim email As String
Dim contatoAdicional As String

' Define o caminho para o arquivo de referéncia de pessoas no SharePoint

caminhoRefPessoas = "https://nostechnology.sharepoint.com/:x:/r/sites/TEAMS_ARC PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/0l. Processo Produtivo/0z
' Tratamento de novos e-mails na coluna C
If Not Intersect(Target, Me.Columns("C")) Is Nothing Then

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("C"))

If cell.Value <> "" Then
' Atualiza a data de i
Me.Cells (cell.row,
Me.Cells (cell.row,

io de papel na coluna M ¢ o estado de papel na coluna O
) .Value Date
) .Value "Ativo"

' Bbre o workbook de referé@ncia de pessoas
Set wbRefPessoas = Workbooks.Open (caminhoRefPessoas)

' Verifica se as planilhas existem

On Error Resume Next

Set wsRefPessoas wbRefPessoas.Sheets ("Report 1")

Set wsRefContato wbRefPessoas.Sheets ("Report 2_Contacto")
On Error GoTo 0

If wsRefPessoas Is Nothing Then
MsgBox "A planilha 'Report 1' ndo foi encontrada no arquivo de referéncia.", vbBxclamation
wbRefPessoas.Close SaveChanges:=False
Exit Sub

End If

If wsRefContato Is Nothing Then
MsgBox "A planilha 'Report 2_Contacto' ndo foi encontrada no arquivo de referéncia.", wbExclamation
wbRefPessoas.Close SaveChanges:=False
Exit Sub

End If

' Define a worksheet de frontend
Set wsFrontend = Me

' Obtém o e-mail da célula na coluna C e remove espagos em branco

email = Trim(wsFrontend.Cells(cell.row, "C").Value)

' Procura o e-mail na coluna de e-mails da referéncia de dados (Report 1)
linhaEncontrada = Application.Match(email, wsRefPessoas.Columns("E"), 0)

' Se o e-mail for encontrado na referé
If Not IsError(linhaEncontrada) Then
' Preenche os dados pessoais correspondentes na frontend
wsFrontend.Cells(cell.row, "A").Value = wsRefPessoas.Cells(linhaEncontrada, "B

o

de dados (Report 1)

") .Value & " " & wsRefPessoas.Cells(linhaEncontrada, "C").Value ' N

wsFrontend.Cells(cell.row, "B").vValue .Cells(linhaEncontrada, ") .value sername
wsFrontend.Cells(cell.row, "E").Value .Cells (linhaEncontrada, "E").Value Tipo Entidade
wsFrontend.Cells(cell.row, "F").Value = .Cells(linhaEncontrada, "H").Value ' Morada

wsFrontend.Cells(cell.row, "J").Value .Cells(linhaEncontrada, "L").Value

wsFrontend.Cells(cell.row, "P").Value = wsRefPessoas.Cells(linhaEncontrada, "G").value
Else

MsgBox "E-mail ndo encontrado na base de dados de referéncia (Report 1).", vbExclamation
End If

- e e e

' Procura o e-mail na coluna de e-mails da referéncia de contato (Report 2_Contacto)
linhaEncontradaContato = Application.Match(email, wsRefContato.Columns("C"), 0)

' Se o e-mail for encontrado na refer&ncia de contatos (Report 2_Contacto)
If Not IsError(linhaEncontradaContato) Then
contatoAdicional = wsRefContato.Cells(linhaEncontradaContato, "D").Value
wsFrontend.Cells(cell.row, "D").Value = contatoAdicional
Else
MsgBox "E-mail n&o encontrade na base de dados de contatos (Report 2_Contacto) ou estrutura de dados inesperada.", vbExclamation
End If

' Fecha o workbook de refer#

wbRefPessoas.Close SaveChanges:=False
End If
Next cell
End If
Fnd Sub

Figura E 1 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Flaboracao Propria
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Sub AtualizarTipoArea(ByVal Target As Range)
' Define o caminho do arquivo de referéncia de OGCs
Dim caminhoRef As String
caminhoRef = "https://nostechnology.sharepoint.com/:

/r/sites/TERMS_RRC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/0l. Processo Produtivo/02. Base [

Dim whRef As Workbook
Dim wsRef As Worksheet
Dim cell Bs Range

Dim ogcOrg As String
Dim found As Boolean
Dim i As Long

Dim lastRowRef As Long

' BAbrir o arquivo de referéncia de OGCs

set wbRef = Workbooks.Open (caminhoRef)

Set wsRef wbRef.Worksheets ("Sheetl")

lastRowRef = wsRef.Cells(wsRef.Rows.Count, "B").End(x1Up).row

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("H"))
0gcOrg = cell.Value ' OGC selecionado na planilha atual

' Procurar por correspondéncia no arquivo de referéncia
found = False
For i = 6 To lastRowRef
If wsRef.Ccells(i, "B").value = ogcOrg Then
Me.Cells(cell.row, "G").Value = wsRef.Cells(d,
found = True
Exit For
End If
Next i

' Se ndo encontrar correspondéncia, opcionalmente colocar "N&o Encontrado"

If Not found Then
Me.Cells(cell.row, "G").Value = "Nao Encontrado"
End If
Next cell

Fechar o arquivo de referéncia
wbRef.Close SaveChanges:=False
End Sub

Figura E 2 - Scrpt AtualizarTipoArea — Insercéo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracdo Propria

Sub AtualizarListasDistribuicao (ByVal Target As Range)
Dim cell As Range
' Processa cada célula alterada na coluna K
For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns ("K"))
Dim row As Long
row = cell.row
' Define o valor padr&c "N&o" para todas as colunas de T a BK
Range ("T" & row & ":AP" & row).Value = Array("Nio", "N&o", "N&o", "Nio", "NZo", "Nao", "N&o", "N&o", "Nio", "N&o", "N&o", "Nio", "Nao", "Nao", "Nio", "N&o",
' coleta os dados necess&rios da linha alterada
Dim role As String
Dim areaType As String
Dim ogc As String
role = cells(row, "K").value
areaType = Cells(row, "G").Value
ogc = Cells(row, "H").Value
cluster = Cells(row, "I").Value

' Condi¢des para a coluna T e U (Crise Core Vermelha & Laranja)

If (role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC2S" Or role = "GCN" Or role = "GCN1S" Or role = "GCN2S" Or role = "SIC" Or role = "SICIS" Or role = "SIC2S" Or
Cells(row, "T").Value = "sim"
Cells(row, "U").Value = "Sim"

End If

If (role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC23" Or role = "Outros") And (areaType = "NEO CORE - FUNC" Or areaType = "NEO CORE - SUB") Then

Cells(row, "T").Value = "sim"
Cells(row, "U").value = "Sim"
End If
If (role = "GC NOS" Or role = "GC NOS Subs") Znd (areaType = "CE" Or areaType = "NAO CORE - FUNC" Or areaType = "NAO CORE - SUP" Or areaType = "CORE") Then

cells(row, "T").Value = "sim"
Cells(row, "U").Value = "Sim"
End If

If (role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs") 2And (areaType = "CE" Or areaType = "
Cells(row, "T").Value = "sim"
Cells(row, "U").value = "Sim"

End If

A0 CORE - FUNC" Or areaType = "NAO CORE - SUP" Or areaType =

' CondigSes para a coluna V (Crise Core SI
If role = "SIC" Or role = "SICIS" Or role =
B  cells(row, "v").value = "Sin"

SIC2S™ Then

Figura E 3 - Script Atualizarl istasDistribuicao_ 1 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Flaboracdo Propria
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' Condigbes para a coluna W (Crise N&o Core outros)

If role = "Outros" Bnd (areaType = "CORE" Or areaType = "NAO CORE - FUNC" Or areaType = "NAO CORE - SUP") Then
Cells (row, "W").Value = "Sim"
End If

' condi¢Ges para a coluna X (Crise CE GC NOS)

If (role = "GC NOS" Or role = "GC NOS Subs" Or role = "GC NOS Deputy") And areaType = "CE" Then
cells(row, "X").Value = "Sim"

End If

Condiges para a coluna Y (Crise Nao CORE GC)

If (role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC2S") And (arealype = "NAO CORE - FUNC" Or areaType = "NAG CORE - SUP") Then
Cells(row, "Y").vValue = "sim"
End If

' Condi¢Ses para a coluna 2 (Crise Ilhas SIC)

If (role = "SIC" Or role = "SIC1S" Or role = "SIC25") And areaType = "NAG CORE - FUNC" And (ogc = "NOS Madeira" Or ogc = "NOS Agores") Then
cells(row, "z").value = "sim"

End If

' Condig6es para a coluna AA (Crise Redes Amarelo)
If ((role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs" Or role

GC" Or role = "GC1S"™ Or role = "GC2S" Or role = "GCN" Or role = "GCN1S" Or role = "GCN2

(oge = "Redes (Operations)" Or ogc = "Redes (Supervisde)" Or ogc = "Ciber")) Or _
((role = "SIC" or role = "SIC1S" Or role = "SIC2S") And _
(ogc = "Redes (Operations)"™ Or ogc = "Redes (Supervisdo)" Or ogc = "Ciber™ Or ogc = Or ogc = "IM AT" Or ogc = "SC BO PROC")) Then
Cells (row, "RA").Value = "Sim"

End If

' Condig¢Bes para a coluna 2B (Crise IT Amarelo)

If ((role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs" Or role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC2S" Or role = "GCN" Or role = "GCNLS" Or role = "GCN2
Cells(row, "RB").Value = "Sim"

End If

' Condigdes para a coluna AC (Crise SC Zmarelo)

If ((role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs" Or role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC2S" Or role = "GCN" Or role = "GCNLS" Or role = "GCN2
Cells(row, "AC").Value = "Sim"

End If

' Ccondig¢Ges para a coluna AD (Crise Redes GCN)
If (role = "GCN" Or role = "GCNIS" Or role = "GCN25") End (ogc = "Redes (Supervis&o)" Or ogc = "Redes (Operations)") Then
'possivelmente da ciber. No imediato fica so redes
Cells(row, "AD").Value = "Sim"
End If

'Condigdes para a coluna AE (Crise Redes GC)
If (role = "GC" Or role = "GC1S" Or role = "GC2S") And (ogc = "Redes (Cperations)" Or ogc = "Redes (Supervis&o)" Or ogc = "Ciber") Then
Cells(row, "AE").Value = "Sim"

Figura E 4 - Script AtualizarlListasDistribuicao_2 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Flaboracao Propria

‘Condiges para a coluna AF (Crise IT GCN)

If (role = "GCN" Or role = "GCNI1S" Or role = "GCN2S") And ogc = "DIS" Then
cells(row, "AF").Value = "Sim"

End If

'Condigées para a coluna AG (Crise IT GC)

If (role = "GC" Or role "GC1s" Or role
Cells(row, "AG").value = "Sim"

End If

"GC2s") And ogc = "DIS" Then

'CondigGes para a coluna BH (Crise IT SIC)

If (role = "SIC" Or role = "SIC1S"™ Or role = "SIC2S") And ogc = "DIS"™ Then
Cells(row, "AH"}.Value = "Sim"
End If

GC NOS)
Subs" Or role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs") And ogc = "DIS" Then

'Condig6es para a coluna AL
If (role = "GC NOS" Or role

Cells(row, "AI").Value
End If

Condigdes para a coluna AJ (Crise SC GCN)

If (role = "GCN" Or role = "GCN1S" Or role = "GCN2S") And (ogc = "SC BO PROC" Or ogc = "IM AT") Then
Cells(row, "AJ").Value = "Sim"

End If

' condi¢Ges para a coluna BK (Crise Redes Outros)

'If (role = "outros") &nd (ogc = "Redes (Operations)"™ Or ogc = "Redes (Supervis&o)" or ogc =

'If Stand-by. ( mas deve ser Outros das Redes operations, redes supervisao e Ciber)
Cells(row, "BK").Value = "Nao"

'End If

iber") Then

ise SC GC NOS)
"GC NOS Subs" Or role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs") End (ogc = "IM AT" Or ogc = “SC BO PROC") Then
im"

' condi¢Ses para a coluna AL
or role
Cells(row, "AL").vValue = "

Condices para a coluna BM (Crise SC GC)

If (role = "GC" Or role = "GCIS" Or role = "GC25") And (ogc = "IM AT" Or ogc = "SC BO PROC") Then
Cells(row, "AM").Value = "Sim"

End If

' Ccondigbes para a coluna AN (Crise SC SIC)
If (role = "SIC" Or role = "SICIS" Or role = "SIC25") And (ogc = "IM AT" Or ogc = "SC BO PROC") Then

Figura E 5 - Script AtualizarListasDistribuicdo_3 - Insercéo de colaborador no ficheiro master
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'Condigdes para a coluna RO (Crise Redes SIC) 1

If (role = "SIC" Or role = "SIC1S" Or role = "SIC2S") Znd (ogc = "Redes (Operations)™ Or ogc = "Redes (Supervisdo)" Or ogc = "Ciber") Then
Cells(row, "aO").Value = "Sim"
End If

' CondigSes para a coluna AP (Crise SC Outros)

If (role = "outros") 2nd (ogc M AT" Or ogc = "SC BO PROC") Then
Cells(row, "AP").Value =

End If

' CondigBes para a atualizar a coluna Cluster (I)

If (role = "GC NOS" Or role = "GC NOS Subs" Or role = "GC NOS Deputy" Or role = "GC NOS Deputy Subs" Or role = "Pivot BCM" Or role = "SIC" Or role = "SICIS"
Cells(row, "I").Value = "N&o Aplicavel™
End If
Next cell

End Sub

Figura E 6 - Script AtualizarlListasDistribuicdo_4 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Flaboracao Propria

Sub AtualizarClusters(ByVal Target As Range)
Dim cell As Range

Dim whRef As Workbook

Dim wsRef Zs Worksheet

Dim caminhoRef As String

Dim cluster As Variant

' Define o caminho para o arquivo de referéncia de MCA
caminhoRef = "https://nostechnology.sharepoint.com/:x:/r/sites/TEAMS_ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/0l. Processo Produtivo/02. Base [

Rbre o workbook de refer&ncia de MCR
set wbRef = Workbooks.Open (caminhoRef)
Set wsRef = wbRef.Sheets("Sheetl™) ' Ajuste o nome da aba se necessario

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("L"))
Dim ID_MCA As String
ID_MCA = cell.Value
' Procura o ID MCA na coluna C e busca o cluster correspondente na coluna D
If ID MCR <> "" Then
Dim foundRow As Long
foundrow = Application.Match (ID MCA, wsRef.Columns("C"), 0)

If Not IsErrer(foundRow) Then
cluster = wsRef.Cells(foundRow, "D").Value
Cells(cell.row, "I").Value = cluster

Else
' Opcional: Trate o caso de ndo encontrar o ID _MCA
Cells(cell.row, "I").Value = "Nao Encontrado”
End If
End If
Next cell

' Fecha o arquivo de refer&ncia sem salvar as mudangas
whbRef.Close SaveChanges:=False
End Sub

Figura E 7 - Script AtualizarClusters — Insercédo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracédo Propria

Sub AtualizarCartacBCM(ByVal Target As Range)
Dim cell As Range

Tar r ar com a coluna K
Me.Columns ("K")) Is Nothing Then Exit Sub

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("K"))
Dim row As Long
row = cell.row

Dim papel As String

Dim tipoArea As String

Dim ogc As String

Dim cluster As String

papel = Cells(row, "K").Value
tipoArea = Cells(row, "G").Value
ogc = Cells(row, "H").Value
cluster = Cells(row, "I").Value

as condigSes para atribuir
"GC NOS" Or _

= "GC NOS Deputy" Or _

"GC NOS Subs" Or _

"GC NOS Deputy Subs" Then

cells(row, "Q").Value = "Sim"

ElseIf papel = "GC" And _
(tipoArea 'CORE" Or tipoArea = "NAQ CORE - SUP® Or tipoArea = "NAO CORE - FUNC") Then

Cells(row, "Q").Value = "Sim"

ElseIf (papel = "GC1S" Or papel = "GC25") And _
(tipoArea = "CORE") Then

Cells(row, "Q").Value = "Sim"

1s") And
"NAO CORE - SUE") Then

ElseIf (papel
(tipoArea

cells(row, "“@").value = "sim"

ElseIf papel = "GC25" And tipoArea Like "*NAO CORE - SUP*" And _
(ogc = "Comunicagdo Corporativa” Or ogc = "DPO & Corporate Finance") Then

Figura E 8 - Script AtualizarCartaoBCM_ 1 - Insercdo de colaborador no ficheiro master
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Cells(row, "Q").Value = "Sim"

Elself papel = "GC1S" And tipoArea Like "*NEO CORE - FUNC*" And

or

(ogc "Mobile Centric" Or ogc = "Fiber Centric" Or ogc "Innovation Services"
ogc = "sSolugdes Empresariais" Or ogc = "NOS Agores" Or ogc = "NOS Madeira" Or _
ogc = "Centro Transformagio Empresas" Or ogc = "Cloud Center of Excellence" Or
ogc = "Vendas Diretas" Or ogc = "Wholesale" Or _

ogc "guality and Transversal Projects (excepto Ciber)" or

ogc = "Canais Empresariais" or ogc = "Marca & Comunicag&o" Or _

(ogc = "Contetddos" And cluster = "CPM")) Then

Cells (row, "Q").Value = "sim"
ElseIf papel =

((oge =

"GC2S" And tipoArea Like "*NEO CORE - FUNC*" Znd _
"Contetidos" And cluster = "CPM") Or ogc = "Solugdes Empresariais")

cells (row, ") .value = "sim"

ElseIf (papel = "GCN" Or papel = "GCN1S") Znd _

(tipoArea = "CORE") Then
cells(row, "Q").value = "sim"
Elself papel = "GCN2S" And tipoArea = "CORE" And

(ogc = "Redes (Operations)" Or ogc = "Redes (Supervis&o)") Then

Cells(row, "Q").Value = "Sim"

ElseIf (papel Like "SIC*" Or papel Like "SIC1S*" Or papel Like "SIC25*") And _
(tipoArea = "CORE") Then
cells(row, "Q").value = "Sim"

ElseIf (papel Like "SIC*" Or papel Like "SIC1S*" Or papel Like "SIC2S*") And _

(ogc = "NOS Madeira" Or ogc = "NOS Agores") Then
Cells(row, "Q").Value = "Sim"
End If
Next cell

End Sub

Then

Figura E 9 - Script AtualizarCartaoBCM_2 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboragdo Propria

Sub AtualizareSIM(ByVal Target As Range)

cell As Range

wsMCA As Worksheet

WHMCA As Workbook

dictMCA As Object

dictMCA = CreateObject ("Scripting.Dictionary™)

' Tente abrir o arquive MCA
On Error Resume Next
Set WbMCA = Workbooks.Open ("https://nostechnology.sharepoint.com/:x:/r/sites/TEAMS ARC :

on Error GoTo 0

If wbMCA Is Nothing Then
MsgBox "Falha ao abrir o arquivo MCA!"
Exit Sub

End If

Set

WSMCA = WbMCR.Sheets ("Sheetl™)

' Ler & armazenar
Dim mcaRow As Long
For mcaRow = 6 To wSMCA.Cells (wsMCA.Rows.Count,
Dim mcaID As String
mcalD = wsMCA.Cells(mcaRow, "C").Value
If Not dictMCA.Exists(mcalID) Then
dictMCA(mcaID) = Array(wsMCR.Cells (mcaRow,
End If
Next mcaRow

dados de MCA em um dicionario para P

idade & RTC

"B") .End (x1Up) . row

"J") .Value, wsMCA.Cells(mcaRow, "G")

' Processar apenas se o Target intersectar com a coluna K

If Intersect(Target, Me.Columns("K")) Is Nothing Then Exit Sub

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("K"))
Dim row As Long
Tow = cell.row
Dim idMCA As String
idMCR = Cells(row, "L").Value

Dim papel As String, tipoArea As String, ogc As String, cluster As String

papel = cells(row, "K").Value
tipoArea = Cells(row, "G").Value
ogc = Cells(row, "H").Value
cluster = cells(row, "I").Value

Define o valor padrdo do eSIM como

Cells(row, "S").Value 'Nao"

PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/01.

.value)

Figura E 10 - Script AtualizareSIM_ 1 - Insercdo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracéo Propria
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Dim Prioridade As String, RTO As String
If dictMCAR.Exists(idMCA) Then
Prioridade = dictMCA(idMCR) (0)
RTO = dictMCA(idMCR) (1)

Else
Prioridade = ""
RTO = "n
End If
' Verifica as condi¢Bes para atribu
If papel = "GC NOS" Or

papel = "GC NOS Deputy" Or _
papel = "GC NOS Subs" Or _
papel = "GC NOS Deputy Subs" Then
Cells(row, "S").Value = "Sim"
ElseIf papel = "GC" And (tipoArea = "CORE" Or tipoArea Like "*NAO CORE - SUP*") Then

cells(row, "S").Value = "sSim"

ElseIf papel = "GC1S" And tipoArea Like "*NAO CORE - SUP*" And _
(oge = "Comunicagdo Corporativa™ oOr (ogc = "Pessoas & Organizagdo™ And cluster = "Comunica¢do Interna")) Then

cells(row, "S").Value = "sSim"

Elself papel = "GC" And tipoArea Like "*NAO CORE - FUNC*" &nd

(ogc = "Mobile Centric" Or ogc = "Fiber Centric" Or ogc = "Innovation Services" Or _
ogc = "Solugfes Empresariais" Or ogc = "NOS Agores" Or ogc = "NOS Madeira" Oor _
ogc = "Centro Transformagéoc Empresas" Or ogc = "Cloud Center of Excellence" Or _
'Vendas Diretas" Or ogc = "Wholesale" Or ogc = "Quality and Transversal Projects" Or _
ogc = "Canais Empresariais" Or ogc = "Marca & Comunicagdo" Or _

(oge "Conteudos" And cluster = "CPM")) Then
cells(row, "S").Value = "sSim"

ElseIf (papel = "GC1S" Or papel = "GC2S") And tipoArea Like "*NAO CORE - FUNC*" And _
((ogc = "ContelGdos" And cluster = "CPM") Or ogc = "Solugdes Empresariais™) Then

Cells(row, "S").Value = "sim"

Elself papel = "GCN" And tipoArea = "CORE" 2nd (Prioridade = "P1" Or Prioridade = "P1+") Then
cells(row, "S").value = "Sim"

Elself papel = "GCNLS" End tipoArea = "CORE" And

(oge = "Redes (Operations)" Or ogc = "Redes (Supervisdo)") And _
Prioridade = "P1+" And RTO = "0,25h" Then

Figura E 11 - Script AtualizareSIM_2 - Insercéo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracdo Propria

cells(row, "S").value = "Sim"

ElseIf (papel Like "SIC*" Or papel Like "SIC1S*" or papel Like "SIC2S*") And _
(tipoArea = "CORE") Then

cells(row, "S").value = "Sim"

ElseIf (papel Like "SIC*" Or papel Like "SIC1S*" or papel Like "SIC2S*") And _
(ogc = "NOS Madeira" Or ogc = "NOS Acores") Then

cells(row, "S").value = "Sim"

End If
Next cell
' Fechar o arquivo MCA
WDMCR.Close SaveChanges:=False
End Sub

Figura E 12 - Script AtualizareSIM_3 - Insercéo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracdo Propria
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Sub AtribuirCartaoBCM(ByVal Target As Range)
Dim wsRefCartoes As Worksheet
Dim lastRow As Long, cardRow As Long
Dim cardFound As Boolean
Dim wbRef As Workbook
Dim pathRef As String
Dim ws As Worksheet
Dim email As String
Dim existingCard As String

' Verifica se a mudanca & na coluna K
If Not Intersect(Target, Me.Columns("K")) Is Nothing Then
' Define a planilha onde a mudanga ocorreu
Set ws = Target.Worksheet

' Configura o caminho para o ficheiro RefCartoes

pathRef = "https://nostechnology.sharepoint.com/sites/TEAMS ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/01. Processo Produtivo/02.

' Verifica se o workbook RefCartoes ja estd aberto
On Error Resume Next

set wbRef = Workbooks ("RefCartoes.xlsm")

On Error GoTo 0

' Se ndo estd aberto, abre o workbook RefCartoes
If wbRef Is Nothing Then

Set wbRef = Workbooks.Open (pathRef, ReadOnly:=False)
End If

Set wsRefCartoes = wbRef.Sheets("Sheet3") ' RAjuste conforme o nome da aba correta

' Define o dltimo row em RefCartoes
lastRow = wsRefCartoes.Cells(wsRefCartoes.Rows.Count, "B").End(xlUp).row

' Itera por cada célula alterada na coluna K

Dim cell As Range

For Each cell In Intersect(Target, Me.Columns("K"))
email = ws.Cells(cell.row, "C").value
cardFound = False

Verificar o valor na coluna @
If ws.Cells(cell.row, "Q").Value = "Nao" Then
' Se 0 & "N/A", define o valor em R como "N/A"
ws.Cells (cell.row, "R").Value = "N/A"
Else

Verificar se o email j4 existe na folha RefCartoes e se j& tem numero BCM atribuido
existingCard = VerificarCartaoNoRefCartoes (wsRefCartoes, email)

If existingCard <> "" And existingCard <> "N/A" Then

Figura E 13 - Script AtribuirCartaoBCM_ 1 - Insercéo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Flaboracao Propria

' Atribuir o numero BCM existente

ws.Cells (cell.row, "R").Value = existingCard
Else

' Procura por cartdes do tipo Contingéncia e com Localizag&o ARC
For cardRow = 2 To lastRow
If wsRefCartoes.Cells(cardRow, "C").Value = "Contingé&ncia" And wsRefCartoes.Cells(cardRow, "F").Value = "ARC" Then
ws.Cells(cell.row, "R").Value = wsRefCartoes.Cells(cardRow, "B").Value
cardFound = True
Exit For
End If
Next cardRow

' Se nenhum cart&@o foi encontrado, define como "A atribuir" ou "N/A"
If Not cardrFound Then
If ws.Cells(cell.row, "Q").value "sim"™ Then
ws.Cells(cell.row, "R").Value
ElseIf ws.Cells(cell.row, "Q").Value = "N&o" Then
ws.Cells(cell.row, "R").Value = "N/A"

End If
End If
End If
End If
Next cell

' Remover ou comentar a linha gque fecha o workbook RefCartoes apés a leitura
' wbRef.Close SaveChange:
End If
End Sub

Figura E 14 - Script AtribuirCartaoBCM_2 - Insercéo de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracdo Propria
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Sub AtualizarListasFrontend() 'Atualiza as listas de distribuicdo existentes
Dim wbRef As Workbook
Dim wsRef As Worksheet
Dim wsFrontend As Worksheet
Dim ultimalinhaRef As Long, ultimaColunaRef As Long
Dim ultimaColunaFrontend As Long
Dim i As Long, j As Long
Dim nomelista As String
Dim caminhoRefListas As String

' Caminho para o arquivo de listas
caminhoRefListas = "https://nostechnology.sharepoint.com/:x:/r/sites/TEAMS ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/0l. Processo Produtivo/02

' Bbrir o workbook de referéncia de listas
Set wbRef = Workbooks.Open(caminhoRefListas)
Set wsRef = wbRef.Sheets("Sheetl")

' Aceder a worksheet frontend onde as listas ser&o atualizadas
Set wsFrontend = ThisWorkbook.Sheets ("Sheetl")

' Determinar a ultima linha com dados na coluna B do RefListas.xlsm
ultimaLinhaRef = wsRef.Cells(wsRef.Rows.Count, 2).End(xlUp).row

Determinar a ultima coluna com dados na linha 12 do frontend
ultimaColunaFrontend = wsFrontend.Cells(12, wsFrontend.Columns.Count).End(x1ToLeft).Column

Loop para ler a coluna B a partir da linha 6 no arquivo de referéncia de listas
For i = 6 To ultimaLinhaRef
nomeLista = wsRef.Cells(i, 2).Value

' Verificar se a lista ja existe na frontend na linha 1, a partir da coluna T
If Not IsListedOnFrontend(nomeLista, wsFrontend) Then
' Bdicionar a nova lista na préxima coluna disponivel no frontend
wsFrontend.Cells (12, ultimaColunaFrontend + 1).Value = nomelista
ultimaColunaFrontend = ultimaColunaFrontend + 1
End If
Next i

' Verificar e remover listas que ndo estdo presentes no ficheiro de referéncia de listas
For j = wsFrontend.Cells(12, wsFrontend.Columns.Count).End(x1ToLeft).Column To 20 Step -1
Dim listahtual As String
listaAtual = wsFrontend.Cells (12, j).Value

If Not IsListedOnReference(listaAtual, wsRef) Then
wsFrontend.Columns (j) .Delete

End If
Next J

Figura E 15 - Script AtualizarlistasFrontend — Insercao de colaborador no ficheiro master

Fonte: Elaboracdo Propria
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[sub UpdateEntradasCPGExcel ()
Dim orgWb As Workbook
Dim cpgWb As Workbook
Dim orgsheet As Worksheet
Dim cpgSheetExecutiva As Worksheet
Dim cpgsSheetNaoExecutiva As Worksheet
Dim linha As Range
Dim linhasSelecionadas As String
Dim LinhasArray() As String
Dim i As Integer
Dim nome As String
Dim papelCrise As String
Dim papelBase As String
Dim ogc As String
Dim idMCA As String
Dim mcaPart As String
Dim papelStatus As String
Dim telemovelProf As String
Dim numeroBCM As String
Dim versaoExecutiva As Boolean
Dim foundExecutiva As Boolean
Dim foundNaoExecutiva As Boolean
Dim reflastRow As Long
Dim j As Long
Dim cpgMCA As String
Dim esIM As String ' Valor da coluna S (eSIM)
Dim coreStatus As String ' Indica se & CORE ou ndo

' Bbrir o ficheiro de organigramas
Set orgWb = ThisWorkbook
Set orgSheet = orgWb.Sheets("Sheetl")

' Bbrir o ficheiro CPG

Set cpgWb = Workbooks.Open ("https://nostechnology.sharepoint.com/sites/TEAMS ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos220Partilhados/General/01.220Processos20Produt
Set cpgsheetExecutiva = cpgWb.Sheets("V. Executiva")

Set cpgSheetNaoExecutiva = cpgWb.Sheets("V. N&o Executiva")

' Solicitar ao usudrio as linhas a serem processadas
linhasSelecionadas = InputBox ("Insira os nimeros das linhas a serem processadas, separadas por virgulas:™)

' Separar as linhas inseridas pelo usuario
LinhasArray = Split(linhasSelecionadas, ",")

' Loop através das linhas selecionadas

For i = LBound(LinhasArray) To UBound(LinhasArray)
set linha = orgSheet.Rows (Trim(LinhasArray(i)))
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Capturar as informagdes das colunas especificadas

nome = Trim(linha.Cells(l).Value) ' Nome (Coluna 2)

telemovelProf = Trim(linha.Cells(4).Value) ' Telemdvel Profissional (Coluna D)
ogc = Trim(linha.Cells(8).Value) ' OGC (Coluna H)

papelCrise = Trim(linha.Cells(11).Value) ' Papel de Crise (Coluna K)

idMCA = Trim(linha.Cells(12).Value) ' ID MCA (Coluna L)

papelStatus = Trim(linha.Cells(15).value) ' Status do Papel (Coluna O)
numercBCM = Trim(linha.Cells(18).value) ' Numero BCM (Coluna R)

esIM = Trim(linha.Cells(19).value) '

e3IM (Coluna 3)

Definir o status de CORE

If esIM = "Sim" Then
coreStatus = "(CORE)"
Else
corestatus = ""
End If

' verificar se o nimero BCM & "N/A" e substituir por
If numercBCM = "N/A"™ Then

numeroBCM = ="
End If

Extrair a parte MCA do ID_MCA no Organigramas (tudo apdés o primeiro " - ")

If InStr(idMca, "- ") > 0 Then

mcaPart = Trim(Mid(idMCA, InStr(idMCcA, "- ") + 2))
Else

mcaPart = idMCA
End If

' Remover sufixos 1S e 25 do papel de crise para verificagdo

papelBase = papelCrise
Dim sufixo As String

If Right (papelBase, 2) = "1S" Then
sufixo = "1s"
papelBase = Left(papelBase, Len(papelBase) - 2)
Elself Right(papelBase, 2) = "2S5" Then
sufixo = "2s"
papelBase = Left(papelBase, Len(papelBase) - 2)
ElseIf papelBase = "GC NOS Subs" Then
sufixo = "1s"
papelBase = "GC NOs"
ElseIf papelBase = "GC NOS Deputy Subs" Then
sufixo = "1s"
papelBase = "GC NOS Deputy™
Else
sufixo = ""
End If

Figura £ 23 -

Determinar se a linha pertence & versdc executiva

versacExecutiva = (papelBase = "GC NOS"™ Or _
papelBase = "GC NOS Deputy" Or _
papelBase = "GC" Or _
papelBase = "SOC" Or _
papelBase = "SIC") Znd _
papelBase <> "GCN"

Iniciar as variiveis found
foundExecutiva = False
foundNaoExecutiva = False

para cada iteracio
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' adicionar todas as entradas na versdo executiva se apliclvel

If versaoExecutiva Then

reflastRow = cpgSheetExecutiva.Cells (cpgSheetExecutiva.Rows.Count, "B").End(x1Up) .row
For j = 25 To reflastRow
If (Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 3).Value) = papelBase Or _
(papelBase = "SIC" And Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 3).Value) = "SOC")) And _
Trim(cpgSheetExecutiva.Cells (i, 4).value) oge And _
(Trim(cpgSheetExecutiva.Cells (i, 5).Value) = mcaPart Or mcaPart = "") And _
(IsEmpty (cpgSheetExecutiva.Cells (i, 7).Value) Or _
IsEmpty (cpgSheetExecutiva.Cells(j, 11).value) Or _
IsEmpty (cpgSheetExecutiva.Cells(j, 15).value)) Then
' Encontrar coluna correta para insergdo
select Case sufixo
case "1s"
If IsEmpty(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 11).vValue) Then
cpgSheetExecutiva.Cells (], 11).Value = nome
cpgSheetExecutiva.Cells (], 13).Value =
cpgsheetExecutiva.cells(], 14).Value = numeroBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetExecutiva.cells(j, 12).Value = coreStatus Inserir o status CORE
End If
Case "25"
If IsEmpty(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 15).Value) Then
cpgSheetExecutiva.Cells(j, 15).Value = nome
cpgSheetExecutiva.Cells (3, 17).Value = telemovelProf '
cpgShestExecutiva.Cells(j, 18).Value = numeroBCM ' Preencher o numsro BCM
cpgSheetExecutiva.Cells(j, 16).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
Case Else
If IsEmpty(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 7).value) Then
cpgSheetExecutiva.cells(j, 7).Value = nome
cpgSheetExecutiva.cells(j, 9).value = telemovelProf '
cpgSheetExecutiva.Cells(j, 10).Value = numeroBCM ' Preencher o numero BCM
cpgSheetExecutiva.cells(j, 8).Value = coreStatus Inserir o status CORE
End If

End Select

Figura £ 24 -
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foundExecutiva = True
End If
Next j
End If
' Rdicionar & vers8o ndo executiva se aplicavel
If versaoExecutiva Or (papelBase = "GCN" Or papelBase = "GC NOS Deputy" And (ogc = "Redes (Operations)" Or ogc = "DIS" Or ogc =
refLastRow = cpgSheet. utiva.Cells (cpgst NaoE: utiva.Rows.Count, "B").End(xlUp).row
For j = 2 To reflastRow
' Extrair a parte MCA do ID MCA no Crisis Pocket Guide
cpgMCA = Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 4).vValue)

If papelBase = "GCN" Then
If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(3, 2).Value) = "GCN" Znd _
Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (i, 3).Value) = ogc And _
Trim(cpgMCR) = Trim(mcaPart) And _
(IsEmpty (cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 6).Value) Or _
IsEmpty(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 10).Value) Or _
IsSEmpty (cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 14).Value)) Then
' Encontrar coluna correta para insercdo
Select Case sufixo
Case "1s"
If IsEmpty(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3, 10).Value) Then
cpgSheetNacExecutiva.Cells (3, 10).Value = nome
cpgsSheetNaoExecutiva.Cells (j, 12).Value = telemovelProf ' Preencher o numerc de telemével profissional
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 13).Value = numercBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 11).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
Case "2s"
If IsEmpty(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3, 14).Value) Then
cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3, 14).Value = nome
cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 16€).Value = telemovelProf ' Preencher o nimero de telemével profissional
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 17).Value = numercBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 15).Value = coresStatus ' Inserir o status CORE
End If
Case Else
If IsEmpty(cpgSheetNaoExecutiva.cCells(j, 6).Value) Then
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 6).Value = nome
cpgSheetNaoExecutiva.Cells (i, 8).Value = telemovelProf ' Presncher o nimero de telemével profissional
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 9).Value numeroBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 7).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
End Select
foundNaoExecutiva = True

End If
Else
If (Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 2).Value) = papelBase Or _
(papelBase = "SIC" And Trim(cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 2).Value) = "SOC")) And
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Trim(cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 3).Value) = ogc And _
(IsEmpty (cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 6).Value) Or _
IsEmpty (cpgSheetNaoExecutiva.Cells (j, 10).value) Or _
IsEmpty (cpgSheetNaoExecutiva.cells(j, 14).Value)) Then
' Encontrar coluna correta para insergéo
Select Case sufixo
Case "1s"
If IsEmpty (cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 10).vValue) Then
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 10).Value = nome
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 12).Value = telemovelProf ' Preencher o nimero de telemével profissional
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 13).Value = numeroBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 11).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
Case "235"
If IsEmpty(cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 14).Value) Then
cpgSheetNaoExecutiva.Cells (i, 14).Value = nome
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 16).Value = telemovelProf ' Preencher o nimero de telemével profissicnal
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 17).Value = numeroBCM ' Preencher o niumero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 15).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
Case Else
If IsEmpty(cpgSheetNacExecutiva.Cells(j, 6).Value) Then
cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 6).Value = nome
cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3, 8).Value = telemovelProf ' Preencher o nimero de telemével profissional
cpgSheetNacExecutiva.Cells (j, 9).Value numeroBCM ' Preencher o nimero BCM
cpgSheetNaoExecutiva.Cells (i, 7).Value = coreStatus ' Inserir o status CORE
End If
End Select
foundNacExecutiva = True
End If
End If
Next J
End If

' Mensagem de confirmac&o
If foundExecutiva Or foundNaoExecutiva Then
MsgBox "O colaborador " & nome & " foi adicionado ao CEG com sucesso."
Else
MsgBox "0 colaborador " & nome & " ja esta presente no CPG."
End If
Next i
' Salvar o ficheiro CPG
cpgWb.Save
' Informar o usuirio que o processc foi concluido
MsgBox "O processo de adigdo ao CPG foi concluido com sucesso."
End Sub

= "ciber" Or ogc

"SC BO PROC'
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Sub UpdateSaidasCPGExcel ()
Dim orgWb As Workbook
Dim cpaWb As Workbook
Dim orgSheet As Worksheet
Dim cpgSheetExecutiva As Worksheet
Dim cpgShestNaoExecutiva As Worksheet
Dim linha As Range
Dim linhasSelecionadas As String
Dim LinhasArray() As String
Dim i As Integer
Dim nome As String
Dim papelCrise As String
Dim papelBase As String
Dim ogc As String
Dim idMCA As String
Dim mcaPart As String
Dim papelStatus As String
Dim telemovelProf As String
Dim numeroBCM As String
Dim versacExecutiva As Boelean
Dim foundExecutiva As Boolean
Dim foundNaoExecutiva As Boolean
Dim refLastRow As Long
Dim j As Long
Dim cpgMCA As String

' Bbrir o ficheiro de organogramas
Set orgWb = ThisWorkbook
Set orgsheet = orgib.Sheets ("Sheet1")

' Bbrir o ficheiro CPG
Set cpgWb = Workbooks.Open("https://nostechnology.sharepoint.com/sites/TEAMS ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos$20Partilhados/General/01.%20Processo%20Produt
set cpgSheetExecutiva = cpgWb.Sheets("V. Executiva")

Set cpgSheetNaoExecutiva = cpgWb.Sheets("V. Nao Executiva™)

' Solicitar ac usuario as linhas a serem processadas

linhasSelecionadas = InputBox("Insira os numeros das linhas a serem processadas, separadas por virgula

Separar as linhas inseridas pelo usuario
LinhasArray = Split(linhasSelecionadas, ",")

' Loop através das linhas selecionadas

For i = LBound(Linhasirray) To UBound(Linhasirray)
set linha = orgsSheet.Rows (Trim(LinhasaArray(i)))
' Capturar as informacdes das colunas especificadas

nome = Trim(linha.Cells(l).Value) ' Nome (Coluna A)

telemovelProf = Trim(linha.Cells(4).Value) ' Telemdvel Profissional (Coluna D)
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ogc = Trim(linha.Cells(8).Value) ' OGC (Coluna H)

papelCrise = Trim(linha.Cells(1l).Value) ' Papel de Crise (Coluna K)
idMCA = Trim(linha.Cells(12).Value) ' ID MCA (Coluna L)

papelStatus = Trim(linha.Cells(15).Value) ' Status do Papel (Coluna O)
numercBCM = Trim(linha.Cells(18).Value) ' Nimero BCM luna R)

' Extrair a parte MCA do ID

CA no Organigramas (tudo apés o primeiro " - ™)

If InsStr(idmca, "- > 0 Then

mcaPart = Trim(Mid(idMCR, InStr(idMca, "- ") + 2))
Else

mcaPart = idMCA
End If

' Remover sufizos 1S e 25 do papel de crise para verificagdo

papelBase = papelCrise
Dim sufixo As String

If Right(papelBase, 2) = "1S" Then
sufixo "1is"
papelBase = Left (papelBase, Len(papelBase) - 2)
Elself Right(papelBase, 2) = "2S" Then
sufixo = "28"
papelBase = Left (papelBase, Len(papelBase) - 2)
Elself papelBase = "GC NOS Subs" Then
sufixo = "1s"
papelBase = "GC NOS"
ElseIf papelBase = "GC NOS Deputy Subs" Then
sufixo = "15"
papelBase = "GC NOS Deputy"
Else
sufizo = ""
End If

' Determinar se a linha pertence & versio executiva

versacExecutiva = (papelBase = "GC NOS" Or _
papelBase = "GC NOS Deputy" Or _
papelBase = "GC" Or _
papelBase = "SOC" Or _
papelBase = "SIC" and _

papelBase <> "GCN")

' Iniciar as varidveis found para cada iteragio
foundExecutiva = False

foundNacExecutiva = False

' Remover todas as entradas na versao executiva se aplicéavel

If versaoExecutiva Then
reflLastRow = cpgSheetExecutiva.Cells (cpgSheetExecutiva.Rows.Count, "B").End(x1Up).row
For j = 25 To refLastRow
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If

(Trim(cpgShestExecutiva.Cells (3,
(papelBase

3) .Value)

"SIC" And Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 3).value)

papelBase Or

"sS0C")) BEnd _

Trim(cpgSheetExecutiva.cells(j, 4).Value) = ogc And _

(Trim (cpgSheetExecutiva.Cells(j, 5).Value) = mcaPart Or mcaPart = "") And _
(Trim(cpgsheetExecutiva.Cells (3, 7).vValue) nome Or _
Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 11).Value) = nome Or _
Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 15).Value) = nome) Then

' Encontrar coluna correta para remogio

Select Case sufizo

Case "1s"

If Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 11).value) nome Then
ClearContentsWithoutUnmerge cpgShestExecutiva.Cells(j, 11)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 13)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 14)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 12)

End If

Case "2s"

If Trim(cpgsheetExecutiva.Cells(j, 15).Value) = nome Then
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 15)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgShestExecutiva.Cells(j, 17)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 18)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells (], 16)

End If

Case Else

If Trim(cpgSheetExecutiva.Cells(j, 7).Value) = nome Then
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 7)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 9)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgShestExecutiva.Cells(j, 10)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetExecutiva.Cells(j, 8)

End If

End Select
foundExecutiva = True
End If
Next j

End If

For j

' EXtr

Remover da
If versaoExecutiva Or
reflastRow

ver

0 nao executiva se aplicavel
(papelBase = "GCN" Or papelBase

2 To reflastRow
ir a parte MCA do ID no

"GC NOS Deputy" and (ogc
cpgShestNacExecutiva.Cells (cpgShestNaoExecutiva. Rows . Count,

is Pocket Guide

"Redes
"B") .End (x1Up) . row

(Operations)" Or ogc "DIS" Or ogc = "Ciber" Or ogc = "SC BO PROC"

cpgMCA = Trim (cpgSheetNacExecutiva.Cells (3, 4).Value)

If papelBase = "GCN" Then

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 2).Value) = "GCN" And _
Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(3j, 3).Value) = ogc And _
Trim(cpgMCA) = Trim(mcaPart) And _

(Trim (cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 6€).Value) = nome Or _
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Else

Trim(cpgSheetNacExecutiva.Cells (],

Trim(cpgSheetNacExecutiva.cells (3,

' Encontrar coluna c

Select Case sufixo
Case "ls"

reta para remo

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(],

ClearContentsWithoutUnmerge

ClearContentsWithoutUnmerge

ClearContentsWithoutUnmerge

ClearContentsWithoutUnmerge
End If

Case "2s"

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (],

ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
End If
Case Else

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3,

ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
End If
End Select
foundNaoExecutiva = True
End If

If (Trim(cpgSheetNacExecutiva.cCells(j, 2).vValue) _
(papelBase = "SIC" And Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 2).Value)

10) .value)
14) .value)

nome or _
= nome) Then

10) .value)
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExscutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.

14).value) =
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExscutiva.

6) .Value)
cpgSheetNacExecutiva
cpgSheetNaoExecutiva
cpgSheetNaoExecutiva
cpgSheetNaoExecutiva

= papelBase Or

Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 3).Value) = ogc And _

(Trim(cpgSheetNacExecutiva.cells (3,
Trim(cpgSheetNacExecutiva.cells (3,
Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3,

Encontrar coluna correta para
Select Case sufixo
Case "1s"

remogao

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells (3,

ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
ClearContentsWithoutUnmerge
End If
Case "2s"

If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(,

6) .value)
10) .value)
14) .value)

nome or _

nome or _
= nome) Then

10) .value)
cpgSheetNaoExscutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.
cpgSheetNaoExecutiva.

14) .value)

nome Then
cells (i,
cells(j,
cells(j,
cells

(
3.

nome Then
cells (i,
Cells
Cells
Cells

(dr
3r
G-

nome Then

.Cells (g,
.Cells
.cells
.cells

dr
3r
Gr

= nome Then
cells(j,
cells
cells
cells

.,
3.
3,

nome Then

ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(y,
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells (],
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ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 17)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(q, 15)
End If
Case Else
If Trim(cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, €).Value) = nome Then
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(3, 6)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 8)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(i, 9)
ClearContentsWithoutUnmerge cpgSheetNaoExecutiva.Cells(j, 7)

End If
End Select
foundNacExecutiva = True
End If
End If
Next J
End If

' Mensagem de confirmac&o
If foundExecutiva Or foundNacExecutiva Then
MsgBox "O colaborador " & nome & " foi removido do CPG com sucesso."
Else
MsgBox "0 colaborador
End If
Next i

" & nome & " ndo fol encontrado no CPBG."

' salvar o ficheiro CPG
cpgwb. Save

' Informar o usuario que o processo foi concluido

MsgBox "O processo de remogio do CPG foi concluido com sucesso."
sub
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UpdateEntradasExcelConfluence ()
Dim orgWb As Workbook

Dim ogcWb As Workbook

Dim orgSheet As Worksheet
Dim ogcSheet As Worksheet
Dim refsheet As Worksheet
Dim linha As Range

Dim linhasSelecionadas As String
Dim LinhasArray() As String
Dim i As Integer

Dim nome As String

Dim papelCrise &s String

Dim papelBase As String

Dim ogc As String

Dim idMCA As String

Dim mcaPart As String

Dim papelStatus As String
Dim found As Boolean

Dim reflastRow As Long

Dim j As Long

Dim colEfetivo As Integer
Dim colSubl As Integer

Dim colSub2 As Integer

Dim mcaColumnValue As String
Dim ogcID As String

Dim fullRoleName As String
Dim sufixo As String

Dim additionalRole As String

' Bbrir o ficheiro de organogramas
Set orgWb = ThisWorkbook
Set orgSheet = orgWh.Sheets ("Sheet1")

' Abrir o ficheiro 0OGC

Set ogcWb = Workbooks.Open ("https://nostechnology.sharepoint.com/sites/TEAMS_ARC_PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/01.

' Definir a worksheet de referéncia
Set refsheet = orgWb.Sheets ("RefOGC's")

' Solicitar ao usuario as linhas a serem processadas
linhasselecionadas = InputBox ("Insira os nimeros das linhas a serem processadas, separadas por virgulas:

' Separar as linhas inseridas pelo usuaric

LinhasArray = Split(linhasSelecionadas, "

' Loop através das linhas selecionadas

For i = LBound(LinhasArray) To UBound (LinhasArray)
Set linha = orgsheet.Rows (Trim(LinhasArray(i)))
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pturar as informagdes das colunas especificadas

nome = Trim(linha.Cells(l).value) ' Nome (Coluna A)

ogc = Trim(linha.Cells(8).value) ' OGC (Coluna H)

papelCrise = Trim(linha.cells(11).value) ' Papel de Crise (Coluna K)
idMCA = Trim(linha.Cells(12).Value) ' ID MCE (Coluna L)

papelStatus = Trim(linha.Cells(15).Value) ' Status do Papel (Coluna O)

' Extrair a parte MCA do ID MCA

If InStr(idMca, "- ") > 0 Then

mcaPart = Trim(Mid(idMCR, InStr(idMca, "- ") + 2))
Else

mcaPart = idMCA
End If

' Procurar o OGC na worksheet de referéncia e obter o ID correspondente

ogeTD =
refLastRow = refSheet.Cells(refSheet.Rows.Count, "B").End(x1Up).row
For j = 7 To reflastRow ' Supondo que os dados comegam na linha 7
If Trim(refSheet.Cells(j, 2).Value) = ogc Then
ogcID = Trim(refSheet.Cells(j, 6).Value) ' Coluna F na workshest de referéncia
Exit For
End If
Next j

' Verificar se o 0GC foi encontrado

If ogcID = "" Then
MsgBox "OGC '" & ogc & "' ndo encontrado na worksheet de referéncia.", vbCritical
GoTo NextIteration

End If

' Verificar se o ogcID existe nas worksheets OGC
on Error Resume Next
Set ogcSheet = Nothing
For Each ws In ogcWb.Worksheets
If ws.Name = ogcID Then
Set ogcSheet = ws
Exit For
End If
Next ws
on Error GoTo 0

If ogcSheet Is Nothing Then

MsgBox "Worksheet para OGC ID '" & ogcID & "' ndo encontrada.", vbCritical
GoTo NextIteration
End If
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Remover sufixos 1S e 25 do papel de crise para verificagao
papelBase = papelCrise

If Right(papelBase, 2) = "1S" Then

sufixo = "18"

papelBase = Left (papelBase, Len(papelBase) - 2)
ElseIf Right (papelBase, 2) = "25" Then

sufixo = "28"

papelBase = Left(papelBase, Len(papelBase) - 2)
Else

sufixo = ""
End If

' Mapear siglas de papel para o nome completo e definir papel adicional

Select Case papelBase
Case "GC NOS"

fullRoleName = "Gestor de Crise NOS"
additionalRole = "Gestor de Crise NOS"
Case "GC NOS Deputy”

fullRoleName = "Gestor de Crise NOS Deputy"
additionalRole = "Gestor de Crise NOS Deputy"
Case "GC"
fullRoleName = "Gestor de Crise"
additionalRole = "Diretor BCM"
Case "GCN"
fullRoleName = "GCN Efetivo™
additionalRole = "GCN Efetivo"
Case "SIC"
fullRoleName = "Supervisor Incidentes e Crise"
additionalRole = "SOC - Security Operations Center"
Case "GC NOS Subs"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS"
additionalRole = "Gestor de Crise NOS"
sufixo = "18"
Case "GC NOS Deputy Subs"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS Deputy”
additionalRole = "Gestor de Crise NOS Deputy"
sufixo = "1s"

Case Else
fullRoleName = papelBase
additionalRole = papelBase
End Select

' Se ndo houver mapeamento, use papelBase

' Inicializar a variavel found para cada iteragio
found = False

' Definir colunas para efetivo, substituto 1 e substituto 2

colEfetivo = 5 ' Coluna E
colSubl = 6 ' Coluna F

Figura E 34 - Automatismo 15_3 — EntradasExcelConfluence
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colsub2 = 7 ' Coluna G

' Procurar e adicionar a entrada na posigdo correta
reflastRow = ogcSheet.Cells (ogcSheet.Rows.Count, "A").End(x1Up) .row
For j = 2 To reflastRow ' Supondo que o5 dados comecgam na linha 2

* Verificar se o papel na coluna H corresponde ao papel esperado
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).Value) = fullRoleName Or Trim(ogcsheet.Cells(j, 8).Value) = additionalRole Then
Rgora, adicionar apenas se a célula especifica estiver vazia
Select Case sufixo
case "1s"
If Trim(ogcSheet.Cells(j, colSubl).Value) = "TBD" Then
ogcSheet.Cells (j, colSubl).Value = nome
found = True

Exit For
End If
Case "2s"
If Trim(ogcSheet.Cells(j, colSub2).Value) = "TBD" Then
ogcSheet.Cells (3, colSub2).Value = nome
found = True
Exit For
End If
case Else
If Trim(ogeSheet.Cells(j, colEfetivo).Value) = "TBD" Then
ogcSheet.Cells (j, colEfetivo).Value = nome
found = True
' Bdicionar o nome ao papel "Direcdo BCM", se necessario
If additionalRele = "Diretor BCM" Then
j=3+1
Do While j <= refLastRow
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).Value) = "Dire¢&o BCM™ Then
If Trim(ogcSheet.Cells(j, colEfetivo).Value) = "TBD" Then
ogcSheet.Cells (i, colEfetivo).Value = nome
Exit Do
End If
End If
j=3+1
Loop
j =3 -1" Ajustar o indice apés a verificagao
End If
Exit For
End If
End Select
End If
Next j

Légica especifica para
If papelBase = "GCN" Then
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reflastRow = ogcSheet.Cells (ogcSheet.Rows.Count, "A").End (x1Up).row
For j = 2 To refLastRow ' Supondo que os dados comegam na linha 2

If Trim(ogcsheet.Cells(j, 5).Value) = "GCN Efetivo™ And _
Trim(ogcsheet.Cells (i, 6).value) = "GCN Substituto 1" And _
Trim(ogcSheet.Cells(j, 7).Value) = "GCN Substituto 2" Then

' Procurar a linha correta para inserir os nomes dos GCN

j=i+1
Do while j <= reflLastRow
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 5).Value) = "Efetivo"™ And _
Trim(ogcSheet.Cells(j, 6).Value) = "Substituto 1" 2And _
Trim(ogcSheet.Cells(j, 7).Value) = "Substituto 2" Then
Exit Do ' Sai do loop se encontrar a linha de Pivot BCM
End If
mcaColumnvalue = Trim(ogcSheet.Cells(j, 4).Value) ' Coluna E no Excel é a 5° coluna no VBAR (l-based index)
If StrComp (mcaColumnValue, mcaPart, vbTextCompare) = 0 Then
select Case sufixo
Case "1s"
If Trim(egcSheet.Cells(j, 6).Value) = "TBD" Then

ogcSheet.Cells (3, €).Value = nome
found = True

Exit Do
End If
Case "28"
If Trim(ogcsheet.Cells(j, 7).Value) = "IBD" Then

ogcsheet.cells(j, 7).Value = nome
found = True

Exit Do
End If
Case Else
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 5).Value) = "TBD" Then

ogcSheet.Cells (j, 5).Value = nome
found = True
' Adicionar o nome ao papel "Diregdo BCM", se necessario

If additionalRole = "Diretor BCM" Then
j=3+1
Do While j <= refLastRow
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).Value) = "Direc&o BCM" Then
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 5).Value) = "TBD" Then
ogcsheet.Cells(j, 5).value = nome
Exit Do
End If
End If
i=3+1
Loop

j =3 - 1" ajustar o indice apds a verificacdo
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End If

CIER Exit Do
End If
End Select
End If
i=3+1
Loop
End If
Next j
End If

' Mensagem de confirmagdo
If found Then
MsgBox "0 colaborador " & nome & " foi adicionado ao OGC com sucesso."

Else

MsgBox "O espago para o colaborador " & nome & " ndo foi encontrade no 0GC."
End If
' Adicional: A« nar a sheet "B.0"

If papelBase = "GC" Or papelBase = "GC NOS" Or papelBase = "GC NOS Deputy" Then
On Error Resume Next
Set ogcSheet = Nothing
For Each ws In ogcWb.Worksheets

If ws.Name = "B.0" Then
Set ogcsheet = ws
Exit For
End If
Next ws

On Error GoTo 0
If Not ogcSheet Is Nothing Then

reflLastRow = ogcSheet.Cells(ogcSheet.Rows.Count, “A").End(x1Up).row
For j = 2 To refLastRow ' Supondo que os dados comegam na linha 2

If Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).Value) = fullRoleName And Trim(ogcSheet.Cells(j, 9).Value) = ogc Then
Select Case sufixo
Case "1s"
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 6).Value) = "TBD" Then
ogcSheet.Cells (], 6).Value = nome
Exit For
End If
Case "2s5"
If Trim(ogcsheet.Cells(j, 7).Value) = "TBD" Then
ogcsheet.Cells(j, 7).value = nome
Exit For
End If
case Else
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 5).Value) = "TBD" Then

ogcShest.Cells(j, 5).Value = nome

Figura E 37 - Automatismo 15_6 — EntradasFxcelConfluence
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End If
End Select
End If
Next j
Else
MsgBox "Worksheet 'B.0' ndo encontrada.", vbCritical
End If
End If
NextIteration:
Next i

' Salvar o ficheiro OGC
ogcWb . Save

Informar o usuario gue o processo de atualizag¢do do OGC foi concluido.
MsgBox "O processc de atualizagdc do 0GC foi concluido.™
End sub

Figura E 38 - Automatismo 15_7 — EntradasExcelConfluence
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sub UpdatesaidasExcelConfluence()

Dim

' Bbrir o ficheiro de organogramas

set

Set orgSheet = orgWb.Sheets("Sheetl")

orgWb As Workbook
ogcwWb As Workbook
orgsheet As Worksheet
ogcsheet Bs Worksheet
refsheet As Worksheet
linha As Range
linhasSelecionadas As String
LinhasArray() As String
i As Integer

nome As String
papelCrise As String
papelBase As String

ogc As String

idMCA As String

mcaPart As String
papelStatus As String
found As Boolean
reflLastRow As Long

Jj Bs Long

colEfetivo As Integer
colsubl As Integer
colSub2 As Integer
mcaColumnValue As String
ogcID As String
fullRoleName As String
sufiro As String
additionalRole As String

orgWb = ThisWorkbook

' Abrir o ficheiro 0GC

set

Definir a worksheet de referéncia
refSheet = orgWb.Sheets("RefOGC's™)

Set

ogcWb = Workbooks.Open ("https://nostechnology.sharepoint.com/sites/TEAMS_ARC PlanoGestaoCriseEstagio/Documentos Partilhados/General/01.

Solicitar ac usuario as linhas a serem processadas

linhasSelecionadas = InputBox("Insira os nimeros das linhas a serem processadas, separadas por virgulas:")

' Separar as linhas inseridas pelo usuario
LinhasArray = Split(linhasSelecionadas,

' Loop através das linhas selecionadas

For i = LBound(LinhasArray) To UBound (LinhasArray)
Set linha = orgSheet.Rows(Trim(LinhasArray(i)))
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' Capturar as informagdes das colunas especificadas
nome = Trim(linha.Cells(l).value)
ogc = Trim(linha.Cells(8).Value)

Nome (Coluna B)

(Coluna H)

papelCrise = Trim(linha.Cells(ll).Value) ' Papel de Crise (Coluna K)

idMCa = Trim(linha.Cells(12).Value)

ID MCA (Coluna L)

papelStatus = Trim(linha.Cells(15) .Value) ' Status do Papel (Coluna 0O)

' Extrair a parte MCA do ID_|
If InStr(idMCZ, "- ") > 0 Then

mcaPart = Trim(Mid(idMCA,

Else

mcaPart = idMCA

End If

InStr(idMCR, "-

+2))

Procurar o OGC na worksheet de referéncia e obter o ID correspondente
ogeID = ""
refLastRow = refsheet.Cells(refsheet.Rows.Count, "B").End(x1lUp).row

If Trim(refsheet.Cells (],

ogcID = Trim(refSheet.Cells (3,

Exit For
End If

Next j

MsgBox "OGC '" & ogc & "'
GoTo NextIteration

End If

on Error Resume Next
Set ogcSheet = Nothing

For Each ws In ogcWb.Worksheets

If ws.Name = ogcID Then
set ogcshest = ws
Exit For

End If

Next ws
on Error GoTo 0

If ogcSheet Is Nothing Then
MsgBox "Worksheet para OGC ID

GoTo NextIteration

End If

For j = 7 To refLastRow ' Assuming data starts from row 7

= ogc Then
6) .Value) ' Coluna F na worksheet de referéncia

' Adicionar diagnéstico para verificar se o OGC foi encontrado
If ogcID = "" Then
nio encontrado na worksheet de referéncia.”, vbCritical

' Verificar se o ogcID existe nas worksheets OGC

& ogcID & "' ndc encontrada.", vbCritical

Remover sufixos 15 e 25 do papel de crise para verificacfo

Figura E 40 - Automatismo 16_2 — SaidasExcelConfluence
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papelBase = papelCrise

If Right(papelBase, 2) = "1S" Then

sufixo = "1s"

papelBase = Left (papelBase, Len(papelBase) - 2)
ElseIf Right (papelBase, 2) = "25" Then

sufixo = "28"

papelBase = Left (papslBase, Len(papelBase) - 2)
Else

sufixo = ""
End If

' Mapear siglas de papel para o nome completo e definir papel adicional
Select Case papelBase
Case "GC NOS"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS"
additionalRole = ""
Case "GC NOS Deputy"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS Deputy"
additionalRole = ""

fullRoleName = "Gestor de Crise"
additionalRole = "Diretor BCM"
Case "GCN"
fullRoleName = "GCN Efetivo"
additionalRole = ""
Case "sIC"
fullRoleName "Supervisor Incidentes e Crise"
additionalRole = "SOC - Security Operations Center™
Case "GC NOS Subs"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS"

sufixo = "1sS"

Case "GC NOS Deputy Subs"
fullRoleName = "Gestor de Crise NOS Deputy™
sufixo =

Case Else
fullRoleName = papelBase
additionalRole = ""
End Select

' Se ndo houver mapeamento, use papelBase

' Inicializar a variavel found para cada iteragdo
found = False

' Definir colunas para efetivo, substituto 1 e substituto 2
celEfetivo = 5 ' Coluna F

celsubl = ¢ ' Celuna G

colsub2 = 7 ' Coluna H

Procurar e remover todas as entradas na worksheet selecionada
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reflLastRow = ogcSheet.Cells (ogcSheet.Rows.Count, "A").End(x1Up).row
For j = 2 To reflLastRow ' Assuming data starts from row 2

' Légica para GCN

If papelBase = "GCN" Then
If Trim(ogcsheet.cells (], 5).value) = "GCN Efetivo" And _
Trim(ogcSheet.Cells(j, 6).Value) = "GCN Substituto 1" And _
Trim(ogcSheet.Cells(j, 7).Value) = "GCN Substituto 2" Then

' Encontrar ncmes dos GCN

j=3+1
Do While j <= reflastRow
If Trim(ogcSheet.cCells(j, 5).Value) = "Efetivo"™ And

Trim(ogcSheet.Cells(j, 6).Value) Substituto 1" And _
Trim(ogcSheet.Cells (3, 7).Value) "Substituto 2" Then
Exit Do ' Sai do loop se encontrar a linha de Pivot BCM

End If
mcaColumnvalue = Trim(ogcSheet.Cells(j, 4).Value) ' Coluna D no Excel & a 5° coluna no VBA (l-based index)
If StrComp(mcaColumnValue, mcaPart, vbTextCompare) = 0 Then
Select Case sufixo
Case "18"
If Trim(ogcsheet.Cells (3, ©).Value) = nome Then
ogcsheet.cells(j, 6).value = "TBD"
End If
Case "23"
If Trim(ogcSheet.cells(j, 7).Value) = nome Then
ogcSheet.Cells (i, 7).Value = "TBD"
End If
Case Else
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 5).Value) = nome Then
ogcsheet.Cells (j, 5).value = "TBD"
' hdicionar ldgica para remover "Diregdo BCM" correspondente
If additionalRole = "Diretor BCM" Then
j=3+1
Do While j <= refLastRow
If Trim(ogcsheet.Cells(j, 8).Value) = "Diregdc BCM" Then
If Trim(ogeSheet.Cells(j, 5).Value) = nome Then
ogcsheet.cells (j, 5).Value = "TBD"
Exit Do
End If
End If
i=3+1
Loop
j =3 - 1" Ajustar o indice apés a verificagdo
End If
End If

End Select

Figura E 42 - Automatismo 16_4 — SaidasExcelConfluence
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found = True

End If
j=i+1
Loop
End If
Else
' Lég para os outros papéis
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).Value) = fullRoleName Or Trim(ogcSheet.Cells(j, 8).vValue) = additionalRole Then
Select Case sufixo
Case "13"
If Trim(ogcSheet.Cells (3, colSubl).Value) = nome Then
ogcSheet.Cells (3, colSubl).Value = "TBD"
End If
Case "2s"
If Trim(ogcsheet.Cells(j, colsub2).Value) = nome Then
ogcSheet.Cells(j, colSub2).Value = "TED"
End If
Case Else
If Trim(ogcSheet.cCells(j, colEfetivo).Value) = nome Then
colEfetivo) .Value = "TBD"
remover "Direcdo BCM" respondente
If additionalRole = "Diretor BCM" Then
j=3+1
Do While j <= refLastRow
If Trim(ogcSheet.Cells(j, B8).Value) = "Direcdo BCM" Then
If Trim(ogcSheet.Cells(j, colEfetivo).Value) = nome Then
ogcSheet.Cells (j, colEfetivo).Value = "TBD"
Exit Do
End If
End If
j=3+1
Loop
j =9 -1 " njustar o indice apés a veri
End If
End If
End Select
found = True
End If
End If
Next 3

' Mensagem de confirmagio
If found Then
MsgBox "O colaborador " & nome & " foi removido do OGC com sucesso."

EL:
SEMSgBOx "0 espago para o colaborador " & nome & " ndo foi encontrado no OGC."
End If
Figura E 43 - Automatismo 16_5 — SaidasFxcelConfluence
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' Adicional: Remover da sheet "B

If papelBase = "GC" Or papelBase
On Error Resume Next
Set ogcSheet = Nothing
For Each ws In ogcWb.Worksheets

"GC NOS" Or papelBase = "GC NOS Deputy” Then

If ws.Name = "B.0" Then
set ogcsheet = ws
Exit For
End If
Next ws

on Error GoTo 0

If Not ogcSheet Is Nothing Then
reflastRow = ogcSheet.Cells (ogcSheet.Rows.Count, "A").End(x1Up) .row
For j = 33 To reflastRow ' Assuming data starts from row 33
If Trim(ogcsheet.Cells(j, 8).Value) = fullRoleName And Trim(ogcSheet.Cells(j, 9).Value) = ogc Then
select Case sufixo
case "1s"
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 6).Value) = nome Then
ogcSheet.Cells (i, 6).Value = "TBD"
End If
case "25"
If Trim(ogcSheet.Cells(j, 7).value) = nome Then
ogcsheet.cells(j, 7).Value = "TBD"
End If
Case Else
If Trim(ogcsheet.Cells(j, 5).Value) = nome Then

ogcsheet.Cells (j, 5).value = "TBD"
End If
End Select
End If
Next j
Else
MsgBox "Worksheet 'B.0' ndo encontrada.", vbCritical
End If
End If
NextIteration:
Next i

' Salvar o fichei
ogcHb. Save

' Informar o usuidrio que o processo foi concluido

MsgBox "O processo de remogdo do OGC foi concluido.”
End Sub
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|sub EntradalistasGUIA(
Dim linhas As String
Dim LinhasArray() As String
Dim i As Integer
Dim ws As Worksheet
Dim celula As Range
Dim nomeColaborador As String
Dim mensagem As String
Dim lista As String
Dim listas As String
Dim linha&tual As Long
' Referéncia para a planilha ativa
'Set ws = ActiveSheet
Set orgWb = ThisWorkbook
Set ws = orghb.Sheets ("Sheetl")
' solicita ao usuario as linhas a serem atualizadas
linhas = InputBox("Digite as linhas a serem atualizadas, separadas por virgulas (ex: 1,2,3):

' Converte a string de linhas em um array
inhasArray = Split(linhas, ",")

Inicializa a variidvel de mensagem
mensagem = ""
' Loop pelas linhas especificadas
For i = LBound(LinhasArray) To UBound(LinhasArray)
' Verifica se a linha especificada & valida
If IsNumeric(LinhasZrray(i)) Then
linhaAtual = CInt(LinhasArray(i)
' Verifica se a linha estd dentro do intervalc de linhas usadas na planilha
If linhaAtual > 0 And linhaAtual <= ws.Cells(ws.Rows.Count, "A").End(x1Up).row Then
' Inicializa a variavel de listas para cada colaborador
listas = ""
' Loop pelas colunas V a 2
For Bach celula In ws.Range("V" & linhaAtual & ":2" & linhaAtual
If celula.Value = "Sim" Then
' Define o nome do colaborador (assumindo que esta na coluna B)
nomeColaborador = ws.Cells(celula.row, "A").Value
' Rdiciona & lista correspondente
Select Case celula.Column
Case 22 ' coluna V
lista = "Crise Core SIC"
Case 23 ' Coluna W

Figura E 51 - Automatismo 20_1 - EntradalistasGUIA
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lista = “Lrise Lore oil”
Case 23 ' Coluna W

lista "Crise N&o Core Outros"
Case 24 ' Coluna X

lista = "Crise CE GC NOs"
Case 25 ' Coluna Y

lista = "Crise NAO Core GC"
Case 26 ' Coluna 2

lista = "Crise Ilhas SIC"

End Select

' Adiciona a lista & string de listas

If listas = "" Then
listas = lista
Else
listas = listas & " e " & lista
End If
End If

Next celula

' Adiciona a mensagem do colaborador & variavel de mensagem

If listas <> "" Then
mensagem = mensagem & "Deves ir ao Guia Corporativo e inserir o colaborador " & nomeColaborador & " na lista " & listas & "." & vbCrLf
End If
Else
mensagem = mensagem & "Linha invalida: " & linhaAtual & wbCrLf
End If
Else
mensagem = mensagem & "Entrada invadlida: " & LinhasArray(i) & vbCrLf
End If
Next i

' Exibe todas as mensagens acumuladas

If mensagem <> "" Then
MsgBOX mensagem
Else
MsgBox "Nenhuma atualizagdo necessaria.”
End If
End Sub

Figura E 52 — Automatismo 20_2 - Entradal istasGUIA
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Sub SaidaListasGUIA()

Dim linhas As String

Dim LinhasArray() As String
Dim i As Integer

Dim ws As Worksheet

Dim celula As Range

Dim nomeColaborador As String
Dim mensagem As String

Dim lista As String

Dim listas As String

Dim linhaAtual As Long

' Referéncia para a planilha ativa
'Set ws = ActiveSheet

Set orgWb = ThisWorkbook

Set ws = orgWb.Sheets ("Sheetl™)

' Solicita ao usuario as linhas a serem atualizadas

linhas = InputBox ("Digite as linhas a serem atualizadas, separadas por virgulas (ex: 1,2,3):")

onverte a string de linhas em um array
LinhasArray = Split(linhas, ", ")

' Inicializa a variivel de mensagem
mensagem = ""

' Loop pelas linhas especificadas
For i = LBound(LinhasArray) To UBound(LinhasArray)
' verifica se a linha especificada é valida
If IsNumeric(LinhasArray(i)) Then
linhaZtual = CInt(LinhasArray(i))
' Verifica se a linha estd dentro do intervalo de linhas usadas na planilha
If linhaAtual > 0 And linhaAtual <= ws.Cells(ws.Rows.Count, "A").End(xlUp).row Then
' Inicializa a varidvel de listas para cada colaborador
listas = ""

' Loop pelas colunas V a Z
For Each celula In ws.Range("V" & linhaAtual & ":Z" & linhaAtual)
If celula.Value = "Sim" Then
' pefine o nome do colaborador (assumindo que estd na coluna A)
nomeColaborador = ws.Cells(celula.row, "A").Value
' RAdiciona a lista correspondente
Select Case celula.Column

Case 22 ' Coluna V
lista Crise Core SIC"
case 23 ' Coluna W
Figura E 53 — Automatismo 21_1 - Saidal istasGUIA
Fonte: Elaboracdo Propria
case 23 ' Coluna W
lista = "Crise N&o Core Outros"
Case 24 ' Coluna X
lista = "Crise CE GC NOs"
Case 25 ' Coluna Y
lista = "Crise NEO Core GC"
case 26 ' Coluna Z
lista = "Crise Ilhas sic"
End Select

' Adiciona a lista & string de listas

If listas = "" Then
listas = lista
Else
listas = listas & " e " & lista
End If
End If

Next celula

Adiciona a mensagem do colaborador & vari&vel de mensagem

If listas <> Then
mensagem = mensagem & "Deves ir ao Guia Corporativo e eliminar o colaborador " & nomeColaborador & " da lista " & listas & "." & vbCrLf
End If
Else
mensagem = mensagem & "Linha invalida: " & linhaAtual & vbCrLE
End If
Else
mensagem = mensagem & "Entrada invalida: " & LinhasArray(i) & vbCrLf
End If

Next i

' Exibe todas as mensagens acumuladas

If mensagem <> "" Then
MsgBox mensagem
Else
MsgBox "Nenhuma atualizacdo necesséria
End If
End Sub

Figura E 54 - Automatismo 21_2 - SaidalistasGUIA

Fonte: Elaboracao Propria
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Apéndice F — Checklist Execucao Repositorio de Dados

0 presente apéndice apresenta a checklist desenvolvida para a execucdo e validacdo do novo repositdrio
de dados no ambito do processo de gestdo de crise na NOS SGPS. Esta checklist foi concebida como

uma ferramenta pratica para garantir que todas as etapas criticas na utilizacao da BD estejam descritas

e disponiveis para consulta para os utilizadores da mesma.

Tabela F 1 - Checklist de execucéo da BD

Fonte: Elaboragéo propria

Necessidade

Tarefa

Ficheiro

Insergdo do email do colaborador que deu entrada no PGCrise, numa nova linha, na

Entrada no K K . ~ .
. coluna C. Isto leva a que haja um preenchimento total da informagdo pessoal e do Organigramas.xlsm
PGCrise .
estado de colaborador e respetiva data de entrada
Inser¢do do OGC de Crise em que este colaborador vai ser inserido, selecionando um
Entrada no . ) . . . ) .
PGCrise da lista disponivel na coluna G. Isto leva a que haja um preenchimento do Tipo de Organigramas.xlsm
Area
Inser¢do do Papel de Crise que o colaborador vai assumir, selecionando um da lista
Entrada no disponivel na coluna K. Isto leva a que haja um preenchimento dos campos "Cartdo
PGCrise BCM", "Cartdo BCM (#)", "eSIM", das Listas de Distribui¢do e ainda do campo Organigramas.xlsm
"Cluster" para os colaboradores que ndo sdo GCN's. No caso dos GCN's o Cluster é
atribuido depois de preencher o campo ID_MCA
Entrada no Insergdo do ID_MCA (Se o papel for GCN's) assumido pelo colaborador, selecionando
PGCrise um da lista disponivel na coluna K. Atualiza automaticamente a coluna Cluster (K).O Organigramas.xlsm
campo ID_MCA ndo é preenchido a ndo ser que o papel seja GCN's
No caso do papel ser GCN's, reeselecionar o papel atribuido depois de a coluna
Entrada no Cluster estar preenchida, pois ha campos que foram preenchidos automaticamente .
. . - Organigramas.xlsm
PGCrise aquando da inser¢do do Papel mas que dependem do Cluster e do ID_MCA (quando
existem)
Caso haja atribuigdo automatica existem duas hipdteses: Ou o colaborador em
questdo ja tinha um papel de crise anteriormente que |Ihe dava o direito a cartdo
Entrada no . . . - x
PGCrise BCM ou efetivaemente ele é um novo elemento no PGCrise com direito a um cartdo RefCartoes.xIsm
BCM (estava livre na RefCartoes), deve-se entdo irae-atualizar a localizagdo do cartdo
no ficheiro de RefData de CartGes através do botdo o botdo "Atualizar Localizagdo".
Caso ndo haja atribuicdo automatica de um cartdo BCM (ndo existe nenhum livre na
RefCartoes) o campo serd preenchido com "A Atribuir". Quando estiver algum cartdo
Entrada no . , ) W RefCartoes.xlsm /
PGCrise disponivel, deve-se reselecionar o papel atribuido ao colaborador/es que tenham o Organieramas.xlsm
output da coluna Cartdo BCM (#) como "a atribuir" no ficheiro Organigramas, desde ganie :
que tenham papel ativo.
Saida da Preencher os campos "Estado Colaborador" e "Estado Papel” como "Inativo". Isto .
) " " ¥ N Organigramas.xlsm
Empresa leva ao preenchimento automatico do coluna "Data fim Papel
. Caso o colaborador em processo de saida lhe tenha atribuido Cartdo BCM, deve-se
Saida da - R L . ,
Empresa entdo abrir o ficheiro da RefData de Cartdes, procurar pelo nimero e preencher a RefCartoes.xlsm
s Localizagdo com "Pedido devolugdo efectuado"
Saida da
Empresa / Saida Assim que o cartdo devolvido chegar a ARC, abrir o ficheiro de RefData de Cartdes e RefCartoes.xlsm /
do Papel de inserir na coluna Localizagdo o output "ARC" Organigramas.xlsm
Crise
Saida do Papel  Preencher os campo "Estado Papel" como "Inativo". Isto leva ao preenchimento .
; . " H " Organigramas.xlsm
de Crise automatico do coluna "Data fim Papel
Alteragdesde  Abrir o ficheiro de RefData de MCA's e alterar a MCA/MCA's que sofreram alteragdes
\ - RefMCA xIsm
MCA's nas suas caracteristicas
Adicso de MCA Abrir o ficheiro de RefData de MCA's, adicionar a MCA em questdo e preencher os RefMCA xlsm
campos todos da RefData
Eliminagdo de ) R
MCGA Abrir o ficheiro de RefData de MCA's, e preencher a data de eliminagdo da MCA RefMCA xIsm
Alteragdes de  Para qualquer uma das 3 tarefas anteriores, Abrir o ficheiro de Organigramas, ir ao .
\ " " R M " Organigramas.xlsm
MCA's menu "Data" e selecionar "Refresh all
Alteragdes de . L . . ~ .
Pa;eis Abrir o ficheiro de RefData de Papeis e alterar a os papeis que sofreram alteracdes RefPapeis.xlsm
Adigdo de um  Abrir o ficheiro de RefData de Papeis, adicionar o papel em questdo e preencher os .
RefPapeis.xIsm
Papel campos todos da RefData
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Eliminagdo de
um Papel
Alteragdes de
Papeis
Alteragdes de
OGC's
Adicdo de um
0GC
Eliminagdo de
0GC
Alteragdes de
0OGC's
Alteragdes de
Listas de
Distribui¢do
Adigdo de uma
Lista de
Distribui¢do
Eliminagdo de
uma Lista de
Distrbuicdo
Alteragdes de
Listas de
Distribui¢do
Adigdo de uma
Diregdo

Eliminagdo de
uma Direcdo

Abrir o ficheiro de RefData de Papeis, e preencher a data de eliminagdo do Papel

Para qualquer uma das 3 tarefas anteriores, Abrir o ficheiro de Organigramas, ir ao
menu "Data" e selecionar "Refresh all"

Abrir o ficheiro de RefData de OGC's e alterar os que sofreram alteragdes nas suas
caracteristicas

Abrir o ficheiro de RefData de OGC's, adicionar o OGC em questdo e preencher os
campos todos da RefData

Abrir o ficheiro de RefData de OGC's, e preencher a data de eliminagdo do OGC

Para qualquer uma das 3 tarefas anteriores, Abrir o ficheiro de Organigramas, ir ao
menu "Data" e selecionar "Refresh all"

Abrir o ficheiro de RefData de Listas e alterar as que sofreram alteragdes nas suas

caracteristicas

Abrir o ficheiro de RefData de Listas, adicionar a Lista em questdo e preencher os
campos todos da RefData

Abrir o ficheiro de RefData de Listas, e preencher a data de eliminagdo da Lista

Para qualquer uma das 2 tarefas anteriores, Abrir o ficheiro de Organigramas, e
selecionar o botdo "Atualizar listas"

A adi¢do de uma diregdo é automatica. Quando o mesmo acontece, é enviado um e-
mail a notificar da necessidade de preencher o negdcio em que se enquadra essa
diregdo

Quando uma diregdo é eliminada, deve-se preencher o campo "Data Eliminagdo"

RefPapeis.xIsm
Organigramas.xlsm
RefOGCs
RefOGCs
RefOGCs

Organigramas.xlsm

RefListas.xlsm

RefListas.xlsm

RefListas.xIsm

Organigramas.xlsm

RefDirecoes.xIsm

RefDirecoes.xlsm
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Apéndice G — Questionario de feedback de utilizadores

Este questionario tem por objetivo perceber o feedback dos trés utilizadores da ferramenta de
automatizacao, medindo a percecao dos colaboradores quanto a melhoria na eficiéncia dos processos
automatizados.

Utilize a seguinte escala para avaliar os automatismos criados (1 — Discordo Totalmente, 2 — Discordo,

3 - Nao concordo nem discordo, 4 — Concordo, 5 - Concordo Totalmente)

Escala 1 2 3 4 5

0 automatismo & user-friendly

0 automatismo reduz significativamente o tempo
necessario para realizar a atualizacdo do PGCrise

0 automatismo funciona como esperado

0 automatismo ajudou a melhorar a qualidade de trabalho

0 automatismo facilita a colaboracdo com colegas de
outros departamentos

0 automatismo tem integracéo total com as aplicacdes
necessarias para desempenhar as atividades

0 tempo de resposta do automatismo é adequado as
exigéncias do trabalho

E facil corrigir o automatismo caso algo nao funcione de
acordo com o esperado
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