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Resumo

Este relatdrio descreve as actividades desenvolvidas ao longo de cinco meses no

departamento OCB2C da EDP Solu¢cdes Comerciais.

Nele é feita uma introducdo ao mercado em que o Grupo EDP actua, o sector da
energia, e sdo apresentados alguns conceitos relativos & Gestdo de Processos, aos

sistemas de Business Intelligence e ao software social wiki.

O estagio teve como objectivo principal a andlise da actividade ISU-Help e a
criacdo de propostas de melhoria aos processos e procedimentos envolvidos nesta

actividade e ao seu manual de procedimentos.

As principais contribuicdes do frabalho efectuado prendem-se com a melhoria da
forma como os pedidos sdo tratados, tendo-se efectuado uma reorganizagdo do
armazenamento desses pedidos e criada uma folha de cdlculo para a sua andlise.

E foi criado um novo manual de procedimentos do tipo pdgina Web.

Palavras — chave: processos, gestdo de processos, sistemas de informacdo, Business

Intelligence, wiki.



Abstract

The present report describes the activities carried out during five months in the

Department OCB2C in EDP Solugcdes Comerciais.

This report presents an introduction to the market in which the EDP Group operates,
the energy market, and presents some concepts related to Process Management,

Business Intelligence system and wiki social software.

The main objective of the work was the analysis of the activity ISU-Help and the
creation of proposals for improving the processes and procedures involved in this

activity and its procedures manual.

The main contributions made relate to the way requests are handled and it was
made a reorganize the storage of those requests and created a spreadsheet for

analysis and a new procedures manual like a web page.

Keywords: process, process management, information systems, Business Intelligence,

wiki.
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Glossario

B2B - business-to-business (na EDP, convencionou-se chamar B2B ao conjunto dos

clientes, cujo consumo anual seja superior a 0,2 GWh).

B2C - business-to-consumer (na EDP, convencionou-se chamar B2C ao conjunto

dos clientes, cujo consumo anual seja inferior ou igual a 0,2 GWh).
Bl — Business Intelligence.

DGGE - Direccdo Geral de Geologia e Energia.

DOC - Direc¢cdo de Operacdes Comerciais.

EDP - Energias de Portugal, S.A..

EDP D - EDP Distribuicdo, S.A. (operador de rede).

EDP SC - EDP Solu¢cdes Comerciais, S.A..

EDP SU - EDP Servico Universal, S.A. (comercializador de Ultimo recurso?).
ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos.

GNL - Gas Natural Liguefeito.

ML — Mercado Liberalizado.

MR - Mercado Regulado.

OCB2C - Departamento Business-to-Consumer, da Direccdo de Operacoes

Comerciais, na EDP SC.

OC - Ordem de Cdiculo.

PFE - Pedido de Fornecimento de Energia.
RND - Rede Nacional de Distribuicdo.

RNT - Rede Nacional de Transporte.

SEN - Sistema Eléctrico Nacional.

1 Comercializador de Ulfimo recurso ou comercidlizador regulado - entfidades fitulares de licenca de
comercializacdo, que no exercicio da sua actividade estdo sujeitas & obrigacdo da prestacdo universal do servico
de fornecimento de energia eléctrica.

Vii



A Actividade Comercial de Back-Office na EDP SC

Introducdo

O presente documento consiste no relatério de estdgio curricular, efectuado como
parte integrante e conclusivo do Mestrado em Gestdo, na Faculdade de Economia
da Universidade de Coimbra. O estdgio foi realizado na EDP Solucdes Comerciais,
departamento DOC - OCB2C (Direccdo de Operacdes Comerciais, Business-to-

Consumer) no periodo compreendido entre 22 de Marco e 16 de Agosto.

O departamento em questdo localiza-se em Coimbra e readliza a andlise e
resolucdo de ndo conformidades relacionadas, principalmente, com 0s processos
de contrata¢cdo e facturacdo, actividodes que constituem parte do ciclo

comercial do cliente?2 no mercado de energia.

O presente relatério estd estruturado em cinco capitulos, ao longo dos quais se

apresenta o trabalho realizado na prossecucdo do estagio.

No primeiro capitulo € apresentada a entidade de acolhimento do estagio e os
sistemas de informacdo de apoio ao departamento em questdo. E igualmente

feita uma descricdo do sector em que a empresa actua, o sector energético.

Uma vez que o estagio estd envolvido na area de Gestdo de Processos, faz parte
uma abordagem a este tema, a qual é feita no capitulo dois, onde € apresentado
o software utilizado pelo Grupo EDP, o iBPMS, e anadlisado o processo de
facturacdo do departamento em questdo. Neste capitulo ainda € descrito o ciclo
comercial dos clientes no Sector da Energia e analisada a actividade em estudo, o
ISU-Help.

No capitulo trés séo apresentadas duas propostas de melhoria & actividade ISU-
Help, desenvolvidas no dmbito do estdgio e feita uma breve abordagem ao
Business Inteligence. No capitulo quatro uma proposta de melhoria ao manual de

procedimentos e apresentado o soffware social wiki,

O Ultimo capitulo € dedicado a conclusdes relativas ao estagio em si, ds propostas

criadas e sua implementacdo ao longo do estdagio.

2 Cliente — pessoa singular ou colectiva que, através da celebracdo de um contrato de fornecimento, compra
energia eléctrica para consumo prdprio (fonte: Despacho n.2 5255/2006, artigo 32, n®2, alinea c¢)
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Capitulo 1 - A EDP e o Sector Energético

1.1 Organizagdo do sector energético

Actualmente, o sector energético portugués € ainda caracterizado pela sua
elevada dependéncia do exterior, principalmente no que toca aos combustiveis
fosseis, pela sua elevada intensidade energética, no que concerne ao rdcio
energia utilizada/riqueza produzida, por uma inferessante penetracdo das energias
renovAveis, apesar de ainda representar uma percentagem muito reduzida dos
consumos e pela reduzida concorréncia nos sectores da electricidade e do gas. Os
objectivos deste sector passam por garantir a seguranca de abastecimento da
energia, estimular e favorecer a concorréncia e garantir a sustentabilidade do

processo energético. (DGEG, 2007)

60,00%

50,00%

OcCarvao

40,00%

W Petréleo

30,00% O Gas Natural

20,00% DOElectricidade

10.00% . W Outros
’ ( T 1
0,00%

2008

Figura 1 - Energias consumidas em Portugal em 20082

Podemos observar na figura 1 algumas das fontes de energia ufilizadas em
Portugal, sendo que, neste caso em particular iremo-nos centrar na electricidade e

no gdas natural.

De seguida serd feita um breve enquadramento de cada um dos sectores

referidos.

3 fonte: http://www.ine.pt
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1.1.1 O sector eléctrico

O Sistema Eléctrico Nacional (SEN) pode ser dividido em quatro actividades

principais: producdo, transporte, distribuicdo e comercializacdo, tal como

mostra a figura abaixo.

Producdo de electricidade: o acesso a esta actividade é livre,
dividindo-se em dois regimes, o especial e o ordindrio, sendo que o
primeiro diz respeito & producdo a partir de fontes enddgenas e
renovaveis e o segundo a todas as outras fontes, incluindo as grandes
centrais hidroeléctricas;

Transporte de electricidade: € a rede nacional de fransportfe de
electricidade que assegura a fransmissGo desta, sendo que,
actualmente, a concess@o desta rede estd atribuida d REN - Rede
Energéticos Nacionais;

Distribuicdo de electricidade: a base da distribuicdo de electricidade
€ a rede nacional de distribuicdo cuja concessdo estd atribuida & EDP
Distribuicdo;

Comerciadlizagdo de electricidade: desta actividode faz parte a
compra e venda de electricidade, cujo objectivo é o abastecimento
dos consumidores. Esta €& uma actividade livre, ou seja, o0s

consumidores podem escolher liviemente o seu fornecedor.

4Ver: (REN, 2010)
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Producdo de outras
origens (ESPANHA)

PRO - Produgdo em PRE - Producdo em
Regime Ordinario Regime Especial
| RNT -[Rede Nacional de Transporte / Operador de S{stema -
E
= RND |- Rede Nacional de Distribuigio / Operador d3 RND Il' —_— R
| s
MO - Mercado E
Organizado
Contratos|Bilaterais e
CL - Comercializador CUR - Comercializador| =~ _| D
Liberalizado Ultimo Recurso G
Cont'atcslBiate'as l G
CML - Clientes CMR-Clentes | | E
Mercado Liberalizado Mercado Regulado

Figura 2 — Esquema simplificado de organizacdo do SENS

Desde 2006 que foi liberalizado o sistema eléctrico nacional, ou seja, os
consumidores passaram a poder escolher livremente o seu fornecedor de
energia eléctrica (os quais estéo representados na figura 3), 0 que deu origem
a existéncia de um mercado liberalizado que, tal como indica a figura 4, tem
vindo a crescer substancialmente. Todavia este mercado coexiste com um
mercado regulado, onde as tarifas sdo estipuladas anualmente pela ERSE
(WERSE, 2010).

5 Fonte: (Castro, 2009)
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EDP Comercial - ComerciaFLzagE.o de Energia, SA
edp
COFpOrCﬂe Webpage: wenw.edp.pt

|| | EGL Espaifia, S.L.

— || —_——

| Webpage: www.egl-espana.com

E “ Endesa - Comercializagio de Energia, SA
L]

endesa energia Webpage: www.endesa.pt
Galp Power S.A.

— -
galp power
d Webpage: wew.galpenergia.com

Iberdrola, SA

v

|BERDRO|_A Webpage: www.iberdrola.com

Union Fenosa Comercial, 5.L. — Suc. Em Portugal
3
" UNION FENDSA Webpage: www.unionfenosa. pt

Figura 3 — Actuais comercializadores de energia eléctrica a operar em Portugale

Antes desta liberalizacdo, a EDP possuia o monopdlio do sector eléctrico,
actualmente, o consumidor pode mudar de fornecedor/comercializador até 4
vezes por ano. (WERSE, 2010)

. B2
4% — = |
t5nlls
4% ; b
. £ A
e . E P
0% B R
) ¢ &
i £ =
~
450 -
"
AP ap
al-II"\-
5
05
g asaszgcEgccgge =2
LEEEEERER RN
Peso relativo ML (%)

Figura 4 — Evolu¢cdo do peso relativo do mercado liberalizado no consumo global’

¢ Fonte: www.erse.pt
7 Fonte: (ERSE, 2010)
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1.1.2 O sector do gas natural

Paralelaomente, e relacionado com o sector da electricidade, existe o sector do
gds natural. A evolucdo deste sector deve-se ao facto de ser pouco poluente,
de fdacil uso, com chama reguldvel com temperatura constante, € igualmente
importante porgue ndo existe necessidade de armazenamento no local de
consumo e ainda porgue o seu fornecimento € directo, o que ndo se forna um
franstorno para o utilizador. Desde Janeiro de 2010 gue este sector se encontra
totalmente liberalizado. (WERSE, 2010)

O Sistema Nacional de Gdas Natural (SNGN) é entdo constituido por seis
actividades: aquisicdo/importacdo de Gas Natural; recepcdo,
armazenamento e regaseificacdos de GNL (Gds Natural Liquefeito)s;
armazenamento subterrdneo; fransporte; distribuicdo; e comercializacdo de
gas natural (WERSE, 2010):

e Aquisicdo/importacdo de gds natural: actualmente, o fornecedor
mais importante que Portugal tem é a Sonatrach (ver:
www.sonatrach-dz.com) o qual importa gas a partir de uma jazida na
Argélia;

e Recepcdo, armazenamento e regaseificacdo de GNL: nesta
actividade a concessdo é detida pela REN Atlantico;

¢ Armazenamento subterr@neo: esta actividade é exercida em regime
de concessdo de servico publico, com funcdes de seguranca de
abastecimento e de flexibilidade para os utilizadores. Concessdes que
detém este armazenamento:

o REN-Armazenagem, S.A.;
o Transgds Armazenagem - Soc. Portuguesa de Armazenagem de GdAs
Natural, S.A..

e Transporte: deste faz parte a exploracdo, a manutencdo e o
desenvolvimento de uma rede de gasodutos. Com a
responsabilidade do transporte do GNL estd a REN Gasodutos;

e DistribuicGo de gds natural: a distribuicdo é realizada através de

concessdes e licencas concedidas pelo Estado Portugués;

8 Enfende-se por gaseificacdo o processo de transformar combustiveis liquidos/sdlidos em gds.
9 Entfende-se por GNL o gds natural fransformado em estado liquido através da redugdo da sua temperatura.
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e Comercializacdo de gas natural: fal como no SEN, aqui fambém a
comercializacdo € feita em regime de mercado aberto, cujos

comercializadores estdo representados na figura seguinte.

& edpgas EDP Gas.com — Comércio de Gas Natural, SA

comencial

Eu Endesa Energia, 3.A. (Unipessoal)

endesaenergia

@ gasnatural | Galp Gas Natural, SA

ol

[,
gasNatliral ‘Gas Matural Comercializadora, SA

G

'IBERDROLA

Iberdrola 5.A.

INVESTIGACION CRIOGENIA Y GAS, 5.A. — sucursal (INCRYGA 5)

Union Fenosa Comercial, 5.L. - Sucursal em Portugal

UNION FEMOSA

Figura & — Actuais comercializadores de Gas Natural a operar em Portugal'©

1.2 Regulacdo do sector energético

Geralmente, em mercados importantes existe regulacdo, especialmente para a
proteccdo do consumidor. O sector da energia ndo € excepcdo e para isso existe
a ERSE - Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, que tal como o seu nome
indica, tem como missdo regular o sector da electricidade e do gds natural, de
forma a “proteger adequadamente os interesses dos consumidores em relacdo a
precos, qualidade de servico, acesso a informacdo e seguranca de
abastecimento, fomentar a concorréncia eficiente, estimular a utilizacdo eficiente
da energia e a defesa do meio ambiente e ainda arbitrar e resolver litigios” (WERSE,
2010). O seu valor fulcral € a independéncia, uma vez que apenas & possivel
recorrer das suas acgdes em fribunais. Tem ainda como valores a tfransparéncia, a

competéncia, a sustentabilidade, a cooperacdo e a coesdo.

Para a regulacdo do sistema energético existe cooperacdo entre varias entidades,

tais como a DGEG - Direccdo-Geral de Energia e Geologia, a Autoridade da

10 Fonte: www.erse.pt
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Concorréncia, a DRME - Direccdes Regionais do Ministério da Economia e

Inovacdo, associacdes de consumidores, entre outras. (WERSE, 2010)

1.3 Grupo EDP
1.3.1 Estrutura do Grupo EDP

Originalmente, o Grupo EDP era denominado por EDP - Electricidade de

Portugal, S.A., no entanto, devido & sua actuacdo num novo mercado de

energia, o do gas natural, esta empresa alterou, em 2004, o seu nome para EDP

- Energias de Portugal, S.A., a qual

actua nas dreas de producdo,

comercializacdo e distribuicGo de electricidade e comercializacdo e

distribuic&o de gds. (EDP, 2010)

O Grupo EDP é uma ufility! eléctrica de referéncia no mercado ibérico com

uma presenca de destagque no mercado Brasileiro e forte investimento nos

E.U.A.. (EDP, 2009)

1 -
Renovdveis
E.U.A. Europa
Capacidade de producdo Capacidade de producdo
2.624 MW 2.856 MW
Energia produzida Energia produzida
5.905 GWh 4.975 GWh
Brasil
Capacidade de producdo {
14 MW
Energia produzida m
26 GWh Portugal
: Capacidade de producéo E
9.974MW Espanha
“_ - Electricidade Capacidade de producdo
c GP‘:C;g ;:::e producdo 46.146 GWh distribuidos 3.424 MW
.' i 6.102 mil Clientes Electricidade
Electricidade Gds 9.131 GWh distribuidos
21.313 GWh distribuid PP
isiribuidos 6.133GWh distribuidos 953 mil Clientes
2.668 mil Clientes 291 mil Clientes
Gds
18.968 GWh distribuidos
833 mil Clientes

Figura 6 — Presenca do Grupo EDP no mundo'2

S&o vdrias as unidades de negdcio da EDP, fais como: producdo de

electricidade,  energias

renovAaveis,

distribuicdo  de  electricidade,

" Utility — € uma empresa do sector de producdo, transporte, distribuicdo e comercializagdo de energia e dgua,
cujos bens sdo essenciais e devem ser disponibilizados a todas as pessoas

12 Fonte: (EDP, 2009)
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comercializacdo, gds na peninsula ibérica e EDP energias do Brasil (ver anexo 1

- Organigrama do Grupo EDP).

1.3.2 EDP Solucoes Comerciais, S.A.

Uma das empresas do grupo EDP € a EDP Solucdes Comerciais, S.A. (EDP SC), a
qual presta servicos comerciais partiihados a diversas utilities. Esta empresa foi
cricda em 5 de Janeiro de 2005, cuja denominacdo anterior era EDP

Outsourcing Comercial, S.A.. O seu organigrama € apresentado na Figura 7.

Apoio
Administrativo
L e Secretariado

I
Apoio Recursos Supor’re ao Desenvolvimen
Humanos Negbcio to do Negécio

Dir 8 ~
Gestdo ecc;c?o Acompanha- Gestdo da
. Operacdes Divid
Comercial i mento Clientes viaa
Comerciais

N
DeporTomenTO BQB " D @
Comercial de Redes
J

—  Deparfamento B2C

Departamento de
Cobrancas

Departamento
Gestdo de Leituras

=
==

Figura 7 — Organigrama da EDP Solu¢cdes Comerciais, S.A.13

A missdo da EDP SC é “ser uma referéncia na prestacdo de servicos comerciais

de exceléncia a utilities, assegurando a maximizacdo da Safisfacdo dos

13 Fonte: (MO, 2009)
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Clientes, através dum servico de qualidade prestado com elevado

profissionalismo e eficiéncia.” (CC, 2006)

As funcdes desta empresa passam pela prestacdo de servigcos relativos ao
processo comercial de empresas, principalmente, no sector energético, hidrico
e de telecomunicacdes, desde a sua gestdo operatfiva e controlo das
operacdes comerciais até ao atendimento e gestdo do relacionamento com o
consumidor final. Presta também consultoria e assessoria aos seus clientes e
desenvolve servicos de apoio aos clientes na drea da consultoria e assessoria
informatica. (B2C, 2009)

1.3.3 Direc¢cdo de Operacoes Comerciais

Na figura 7 (organigrama da EDP SC), é visivel a Direccdo de Operacdes
Comerciais (DOC), a qual temm como objectivo principal “assegurar aos clientes
da EDP SC a prestacdo de servicos de execucdo de processos do ciclo
comercial e de acesso as redes, com a madaxima eficiéncia e qualidade de
servico.” (MO, 2009)

A missé@o da DOC passa fambém por “assegurar as actividades de back office
da funcdo comercial do Grupo EDP - confratacdo; mudanca de
comercializador; medicdo de energia consumida; facturacdo; cobranca -
concorrendo pro-activamente para a prestagcdo de um servico de exceléncia

0o cliente final de energia.” (B2C, 2009)

Sdo quatro os departamentos da DOC:
e Departamento B2B (business-to-business) e Comercial de Redes;
e Departamento de Cobrancas;
e Departamento Gestdo de Leituras;

e Departamento B2C (business-to-consumer).

O trabalho desenvolvido no estdgio decorreu neste dlfimo departamento

(Departamento B2C) pelo que serd descrito de seguida.
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1.3.4 Departamento B2C (OCB2C)

Os principais clientes do departamento B2C sdo os residenciais (aqueles cujo

consumo energético anual € inferior ou igual a 0,2 GWh). As actividades

principais do departamento consistem em (B2C, 2009):

Efectuar a pré-contratacdo (viabilidade, PFEs, orcamentos, ligacdes e
desligacoes);

Gerir e readlizar operacdes de actualizacdo de Dados Mestre
Comerciais;

Efectuar contratos com clientes do mercado B2C;

Elaborar a facturacdo aos clientes da EDP Comercial e da EDP Servico
Universal;

Analisar e resolver as anomalias de leitura, cdlculo e facturacdo, e
monitorizar e resolver as ordens de cdlculo por calcular dos clientes
EDP C e EDP SU;

Gerir 0s processos de fraudes;

Gerir o processo de mudanca de comerciadlizador e a relacdo com o

Prestador de Servico.

1.3.4.1 As actividades do OCB2C

No departamento OCB2C, é realizada a andlise e resolucdo de ndo

conformidades relacionadas com o0s processos de contratacdo e

facturagcdo - anomalias de leitura, cdiculo e facturacdo, ordens de

cdlculo pendentes de calcular, logs de contratacdo, etc — actividades

estas que constituem parte do ciclo comercial do cliente no mercado de

energia. Podemos observar na figura 8 as actividades desenvolvidas pelo

sector B2C deste departamento relativo ao ano de 2009.
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Quantidade de actividades desenvolvidas
em 2009

25000

19157
20000

14371
15000

10000

5491

5000 I I‘
0

Anomalias de Calculo Anomalias de Leitura 15U-Help (em Outras (em centenas)
e Facturacdo (em {emcentenas) unidades)
centenas)

4356

Figura 8 - Quantidade de actividades desenvolvidas no ano de 200914

As actividades do OCB2C envolvem o apoio especializado ao front-office
e as DRC (direccdo de redes e clientes) da EDP Distribuicdo, sendo que a
sua maior actuacdo € ao nivel da andlise e resolucdo de questdes
relacionadas com a contratacdo e facturacdo do mercado regulado
(MR), resolucdo de anomalias e fraudes. Neste departamento sdo
resolvidos também problemas que ocorrem na facturacdo no mercado
liberalizado (ML), no qual pode haver 3 tipos de cliente:

e 0O Qque entra directamente para o ML;

e 0 proveniente da mudang¢a de comercializador MR - ML;

e 0 damudanca de comercializador ML - ML.

Na resolucdo de problemas relativos a fraudes e anomalias de consumo
poderdo ser cobrados valores ao cliente, caso a culpa seja deste ou em
situacdes em que ele estd a ser favorecido (p.e. na sua factura) ou dadas
compensacdes, caso tenham ocorrido falhas de servico, o contador

esteja a contar a mais ou outra situacdo que prejudique o cliente.

As anomalias podem fer origem numa ordem de servico, em leituras,
dendncias ou outro tipo de origem. Alguns fipos de anomalias de
consumo podem ser. no contador (furado, desselado, danificado,
avariado, contador fora de servico, contador retirado da instalagcdo); no
Disjuntor/Limitador da poténcia contratada (desselado, fora de servico,

selado mas regulado a uma poténcia superior & confratada, danificado,

4 Fonte: Grupo EDP
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avariado, disjuntor refirado da instalacdo); na Alimentacdo (ligacdo
directa (sem equipamento de contagem), cedéncia de energia a outra

instalacdo, consumo sem contrato). (ACRT, 2010)

Caso ndo seja cumprido o estabelecido relativo a visitas as instalacdes
dos clientes (art.40° - (RQS, 2006)), a avarias na alimentacdo individual dos
clientes, ao restabelecimento do fornecimento apds interrupcdo por facto
imputdavel ao cliente, d leitura dos equipamentos de medicdo e a pedidos
de informac¢do e reclamacgdes, serdo dadas compensacdes aos clientes
pelo ORDs, Estas compensacdes podem ir desde 18€ para clientes de BT,

até aos 92€ para os restantes clientes. (RQS, 2006) — art. 529)

1.3.5 Sistemas de Informacdo de apoio ao Departamento OCB2C

Nos dias que correm, a informacdo € um recurso importante e indispensavel e
quanto mais fidvel essa informacdo melhor para as empresas € para quem se
relaciona com elas. O acesso a essa informacdo e aos processos relacionados
com as empresas poderd ser facilitado pela existéncia dos sistemas de

informag¢do.

De forma a auxiliar as suas operacdes, a DOC suporta as suas actividades em
varios sistemas de informacdo, sendo os principais o Lotus Notes e o SAP (com
as suas varias aplicacées). O sistema SAP1 € um software de apoio a utilities,
um dos mais utilizados no interior do Grupo EDP, tendo solu¢cdes como SAP IS-U
(ecr@ exemplo na figura 9) e SAP BW. O SAP IS-U é dividido em vdarios
subsistemas de acordo com o seu objectivo. No departamento em causa o
utilizado € o SAP P05 (SAP - P05: Sistema de Producdo SGCC - SEP - IS-U/CCS")
e o SAP P16 os quais tratam da facturacdo/contratacdo do Mercado

Regulado e do Mercado Liberalizado da electricidade, respectivamente.

15 Operador de Rede de Distribuicdo
16 SAP - Systems, Applications and Products in data processing (www.sap.com)

17 SGCC - Sistema de Gestdo Comercial de suporte & Comercializagdo; SEP - Sistema Eléctrico de Servico Publico;
IS-U/CCS - Industry Specific Solution for Utilities Industry/Costumer Care and Service
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Figura 9 — Ecrd exemplo do SAP IS-U (P05)

O Lotus Notes (www.lotusnotes.com) € um software de gestdo de emails e de

documenta¢do, o qual inclui, entre outfros, uma caixa de correio do

departamento B2C, denominada por ISU-HELP, devido &s suas funcdes de

apoio & actividade comercial. Este software tem também um Sistema de

Gestdo Documental, ou seja nele estd contido foda a documentacdo que flui

para (e de) a EDP SC, servindo igualmente para a sua consulta.
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Figura 10 — Ecrd exemplo do SGD (Lotus Notes)

Existem ainda outros sistemas de informacdo, entre os quais:
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SAP P04 - gestdo contabilistica e de recursos humanos, o qual inclui
toda a informag¢do de cada colaborador;

SAP PQ9 - sistema de facturacdo/contratacdo no MR, para a EDP Gas
Servico Universal;

SAP BW - software de extraccdo e andlise de dados estatisticos;
Epiphany - sistema de gestdo de campanhas de marketing;

iBPMS - acronimo em inglés de intelligent Business Process
Management Solution, ou seja, € o manual da EDP SC onde estdo
descritos todos 0s processos elaborados € operados por esta;

SGFHl - software para gestdo de impressdo dos documentos do ciclo
comercial da EDP;

SGL - Sistema de Gestdo de Leitura, onde sdo geridos, por exemplo,
os itinerdrios para leituras de contadores;

CRI — software de Consultas e Relatdrios de Incidentes.
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Capitulo 2 - Processos e Actividades do Departamento OCB2C

2.1 Breve Introducdo a Gestdo de Processos

2.1.1 Definicdo de Processo

Para que se possa perceber melhor em que consiste a gestdo de processos
vamos tentar compreender o que sAo processos € o gue estd envolvido neste

fema.

Vdarias tém sido as definicdes dadas a processos, sendo que, genericamente,
processos sdo sequéncias de actividades interligadas, ou melhor, trata-se de
“um conjunto de actividades realizadas por uma ou diversas dreas funcionais
de uma empresa ou organizacdo, inter-relacionadas entre si e com uma

entrada e uma saida claramente definidas”. (Pires, 2004)

De acordo com o contexto em que se insere, um processo poderd ser (Lopes e
Capricho, 2007):

e O processo global do negdcio;

e 0ssistemas multifuncionais usados pela empresa;

e O processo de gestao;

e 0s processos funcionais dos departamentos da empresa;

e qualquer procedimento ou tarefa.

Qualquer processo terd de satisfazer os seguintes critérios (Lopes e Capricho,
2007):

e ter objectivos a atingir;

e sersistemadtico;

e ser possivel de readlizar;

e tfer a aprovacdo dos responsdveis.
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2.1.2 Classificacdo dos Processos

Segundo (Pires, 2004) os processos podem ter 3 classificacdes:

e Processos integradores (de gestdo): estabelecem a estrutura de
gestdo da organizacdo; sdo condicionantes imprescindiveis de todos
0s outros processos; fazem convergir toda a organizagdo para o
Cliente;

e Processos criticos, significativos, ou operacionais: sdo orientados para
o0 mercado; estdo directamente ligados aos produtos e servigcos;
acrescentam valor para o cliente; envolve a colaboracdo de vdarias
dreas funcionais;

e Processos de suporte: estdo centrados em apoiar os colaboradores;
apoiam 0s outros processos; sujeitos a orientacdes internas; essenciais

ao funcionamento da organizagcdo.

Qualguer um destes processos tem um objectivo, uma entrada (inpuf) e uma
saida (oufpuf). Entende-se por objectivo a meta a alcancar com aquele
processo, por entrada as varidveis necessdrias para a realizacdo do mesmo e
por saida o resultado daguele processo. Por exemplo, uma qualquer empresa
de servicos apresenta um processo de facturacdo e cobranca como sendo
operacional, cujo objectivo € assegurar que todos os servicos facturdveis o
sejam de forma correcta e sejam enviados atempadamente, garantindo a
cobranca e as restantes condicdes contratuais. Apresenta como inputs dados
de consumo, guias de remessa, correccdes a facturas emitidas e como outputs
facturas enviadas e cobradas, resolucdo de dividas incobrdveis, atrasos, entre
outros. (Pires, 2004)

2.1.3 Representacdo dos Processos

A melhor forma de representar os processos € a representacdo grdfica, no
entanto também pode ser representado de um modo descritivo. A
representacdo grdfica torna o processo mais perceptivel, ajudando na

compreensdo do mesmo, 0 que se mostra bastante dtil, uma vez que este serd
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uma referéncia para todos os elementos da organizacdo. Esta representacdo
pode ter varias formas. Aqui ficam alguns exemplos:

e Mapa relacional

e Mapa funcional

e Fluxograma

e Mapa de actividades

Marketing Estudo de l::) Proposta de
mercado desemvolvimento

Engenharia Projecto ::) Elaboragdo de

prototipo
Producdo Implementacio l:::' Fabrico

dos meios

Distribuigdo Colocacdo na

rede
Figura 11 — Exemplo de mapa funcional'd

2.1.4 Modelo de Gestao de Processos

De forma a elaborar um bom modelo de gestdo de processos, ele deve possuir:
e Definicdo das responsabilidades
e Estrutura por niveis

e Documentacdo dos processos

O gestor de processos, de uma forma geral, tem como responsabilidades:
coordenar 0s recursos relacionados com 0s processos; assegurar a medicdo
dos pardmetros e caracteristicas de controlo dos processos com vista & sua
eficiéncia e eficdcia; coordenar a definicdo detalhada dos niveis dos sub-
processos, actividades, procedimentos e instrucdes, bem como a sua

implementacdo e consisténcia entre inputs e outputs.

Como documentacdo dos processos poderdo ser  apresentadas
representacoes grdficas, ficha de caracterizacdo, descricdo das actividades

inter-relacionadas, instrucdes, registos, entre outras. (Pires, 2004)

18 Fonte: (Pires, 2004)
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Ij Categoria de Mapas de Processos

» Categoria de Grupo de Processos

+ Categoria de Processos

+ Cat de Actividade

+ Actividade

— Cat de Tarefas

— Tarefa

Figura 12 — Hierarquia dos Processos'?

Podemos identificar como objectivos da gestdo de processos (Moura e S4,

2009):

Eliminar ndo conformidades e actividades que ndo acrescentam valor;
Reduzir inconsisténcias;
Descrever o processo e identificar os processos criticos;

Aplicar ferramentas da Qualidade.

Na figura 12 estd representada a hierarquia dos processos dentro do Grupo

EDP:

Tarefa — € o elemento de nivel mais baixo e apresenta a descricdo do
que deve ser feito;

Actividade - € a sequéncia de Tarefas que constituem a Actividade
apresentada em fluxo. Uma Actividade qpresenta as Tarefas que o
constituem e pode apresentar outras Actividades de nivel inferior;
Processo — sequéncia de Actividades apresentada em fluxo. Um
Processo apresenta as Actividades que o constituem e pode apresentar
outros Processos de nivel inferior;

Grupo de Processos - € um agrupamento de Processos num
determinado dominio de actuacdo. O Grupo de Processos apresenta os
Processos que o constituem e pode apresentar outros Grupos de

Processos de nivel inferior;

19 Fonte: (iBPMS, 2009)
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Mapa de Processos — apresenta uma visdo global do modelo de
arquitectura dos processos da empresa. O Mapa de Processos
apresenta os Grupos de Processos e Processos tendo em atencdo os

dominios e os niveis em causa.

2.1.5 A Gestdo da Qualidade e a Gestdo de Processos

Lideranca

Abordagem Relagdes
da gestdo | mutuamente
COMmo um benéficas col
sistema

fornecedores

Figura 13 — Os 8 principios da gestdo da qualidade?0

A Gestdo de Processos estd na base da abordagem da Gestdo da Qualidade,

nomeadamente da implementacdo de sistemas de qualidade, geralmente

baseados nas normas I1ISO 9000.

Segundo (Moura e Sd, 2009), a Gestdo da Qualidade oferece um conjunto de

ferramentas para a gestdo de processos:

Desenvolvimento de novas ideias;
Andlise dos processos;

Avaliacdo;

Recolha de dados;

Andlise das causas;

Planeamento.

A utilizacdo destas ferramentas por parte da gestdo de processos tem como

propositos:

Incentivar a prevencdo;

20 Fonte: (Moura e Sd, 2009)

20
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e Apoiar o ciclo de melhoria confinua;
e Auxiliar a gestdo baseada em factos, de forma a tornar os dados
acessiveis a guem deles necessita;

e |ncentivar o envolvimento de todos na resolu¢cdo dos problemas.

Assim, podemos concluir que a gestdo da qualidade e a gestdo de processos
mantém uma relacdo de “simbiose”?’, uma vez que em conjunto poderdo
conduzir a elevados valores de produtividade e eficdcia. Mostrando-se o seu
objectivo comum: “a melhoria da performance empresarial a partir da
melhoria dos seus processos”. (QTGP, 2008)

2.1.6 O iBPMS22

O software utilizado pela EDP Solucdes Comerciais na gestdo dos seus
processos € o iBPMS2 da VP Consulting4.

Apesar de serem vdrias as aplicacdes suportadas pelo iBPMS, apenas serd
referida a aplicacdo "Processos” por ser a mais relevante para o trabalho
realizado.

edp sinta a nossa energia
| Glossério | HelpPoint|0fo | |

Geral Actividades Documentos Acgdes N3o Conformidades Oportunidades de Melhoria Pedidos Processos Controlo Interno
a ®
qp

P [ Apiasses [ aplicagées/

Documentos Gestdo de acgdes
Ta 7

N&o Conformidades Gesto de Oportunidades de Melhoria
NCM ™ 4

Processos
P

MIC

Figura 14 — Ecrd inicial da aplicagdo iBPMS

O IBPMS € uma aplicacdo que permite configuracdo e gestdo de processos

através do desenho em web de diagramas possibilitando a estruturacdo de

21 Entenda-se por simbiose uma relagdo vantajosa para ambas as partes.

2 Fonte: Manual de Utilizador; iBPMS Gestdo de Processos; 2008 VP Consulting
2 iBPMS - intelligent Business Process Management Solution

24 www.gnet.pt/vp/default.asp

21
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informacdo por Grupos de Processos, Processos, Actividades e Tarefas. A sua
capacidade de gerir elementos associados qos processos facilita a

organizacdo da informagdo.

Esta aplicacdo permite, entre oufras funcdes, visudlizar o estado das
actividades, o prazo para execucdo, elaboracdo e visudlizacdo de

fluxogramas de processos e consulta de documentos inerentes aos processos.

Na figura 15 estdo representados os processos desenvolvidos pela EDP SC.

Processos de
Gestio

Estratégia Empresarial
Planeamento e Orgamento
Desempenho Empresarial
Controlo de Gestio

Marketing e Venda dos Servicos e Produtos
Desenvolvimento dos Servigos e Produtos
Prestacio dos Servicos

Vender—Servigos de Gestio Comercial
Awvaliacio e Suporte a Clientes

Processos
Operacionais

Processos de Gernr Recursos Humanos

Suporte

Aquisicio de Bens e Servicos

Gestio do Conhecimento

Gestio de Processos

Gestio de Informagio de Suporte ao Negocio
Gestio dos 51 de Suporte ao Negocio

Gestio das Infraestruturas

Reportar Individual

Vender — Produtos de Clientes

Figura 15 — Mapa de Processos da EDP Solucdes Comerciqis?

2.3 O Ciclo Comercial

Tal como ja foi referido atrds, o sector da energia eléctrica encontra-se liberalizado,
ou seja, actualmente estamos perante dois tipos de mercado, o ML € o MR. A EDP
SU é o comercializador de ultimo recurso no Mercado Regulado (MR), tendo sido
criada uma nova unidade de negdcio para o Mercado Liberalizado (ML), a EDP

Comercial.

O ciclo comercial dos clientes no MR e no ML apresenta genericamente a estrutura

representada na Figura 16.

% Fonte: (iBPMS, 2010)

22
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PFE

x Contratacio
x> Leitura

k Facturacio

& Cobranga

Divida M

Figura 16 — O ciclo comercial no mercado de energia

Na electricidade, o consumidor/requisitante de energia, pode optar por construir a
ligacdo de uma instalacdo & rede ou fazer um pedido de orcamentacdo & EDP D.
No entanto, em qualquer dos casos, € necessdrio fazer um PFE (Pedido de
Fornecimento de Energia) e assim se inicia o ciclo comercial do cliente no mercado
de energia. Esta etapa pode ser comum para quem, ja sendo cliente,

necessita/deseja alterar a sua poténcia contratada. (WERSE, 2010)

Apds a requisicdo da ligacdo inicia-se o processo de contratacdo. Nos confratos
de fornecimento de energia devem constar: o nome do comercializador, 0s
servicos fornecidos, a data de inicio do fornecimento, a duracdo do contrato,

entre outras informacdées minimas aprovadas pela ERSE.

Para a facturacdo do consumo de energia € necessdria a obtencdo de uma
leitura do respectivo contador. A leitura do contador consiste assim no registo do
valor consumido pelos clientes. Esta leitura pode ser feita pelo comercializador da
energia, pelo operador da rede de distribuicGo ou mesmo pelo proprio
consumidor. Segundo (RRC, 2009), aos “clientes em BTN deve ser assegurado que o
infervalo entre duas leituras ndo seja superior a 3 meses”, caso contrdrio o

comercializador serd obrigado a compensar o cliente.

Apds a leitura é iniciado o processo de facturacdo. Na factura devem ser
apresentados os valores referentfes ao consumo de energia, ao uso das redes, 0s
valores das fontes de energia primdria utilizadas na producdo da electricidade
adqguirida pelo fornecedor, as emissdes de CO> (didxido de carbono)
correspondentes @ energia consumida indicada na factura de electricidade e

contactos Uteis ao cliente. A facturacdo pode ser mensal, bimensal ou de outra
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periodicidade, desde que acordada entre o cliente e o0 respectivo

comercializador.

Posteriormente o cliente deverd proceder ao pagamento da factura apresentada,
nos prazos e nas formas disponibilizadas, sendo este o processo de cobranga. Caso

isto nGo aconteca, serd dado entdo inicio ao processo de gestdo da divida.

Recentemente foi apresentada pela EDP D uma nova forma de cada cliente
poder gerir a sua energia utilizada, o InovGrid - Rede Inteligente de Energia. O
dispositivo apresentado para o auxilio a este processo foi a Energy Box,
equipamento que vem substituir os actuais contadores, permitindo efectuar tarefas
a distncia como por exemplo alteracdo a poténcia, alteracdo de ciclo tarifdrio e
recolha automdadtica de leituras. Este processo terd entdo influéncia em quase todo
o ciclo comercial do cliente, sendo que apresenta alteracdes no processo de
confratacdo (alteracdes & distGneia), nas leituras (eituras automdticas) e na
facturacdo (baseada em consumos reaqis). Apresenta também bastantes
beneficios para a propria EDP, uma vez que deixa de ser necessario a deslocacdo
de uma equipa da EDP ao local de consumo em situacdes de leituras, alteracdes

de poténcia, entre outras. (INOV, 2010)

-
Evora inicio  InovCily  eu na InovCity  energia ao vivo rede infeligenfe  media center
InovCity

& edp

viva
a energia
inteligente

mobilidade eléctrica

Arede de pontos cim

B .. casa inteligente % a InovCity
i .
de: d !
|/

enta 8 -« 5 < 4%"” O futuro estd a nascer em
vai desenvolver- ida = {5 & dométi ssando. 9 A Evora. Descubra a primeira
- i pela comercializagdo de Y metrépale poriuguesa
de uma rede inteligente de energia L energia, esta casa & para i oA com rede inteligente de energia.

& eficazme:

Figura 17 — Pagina web inicial do portal www.inovcity.pt/pt/
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2.4 A Actividade ISU-Help do Deparfamento OCB2C

O estagio incidiu essencialmente sobre a actividade ISU-Help. Esta actividade (e a
respectiva mailbox) teve o seu inicio em 2002, aquando do arrangue do SAP I1S-U
(P0O5) - Projecto Cliente Maiis.

Genericamente podemos afirmar que o ISUHELP/EDP tem por missdo ser a ultima
instGncia na resolucdo de problemas relacionados com a utilizagcdo do sistema SAP
- P05: Sistema de Producdo SGCC - SEP - IS-U/CCS, de cardcter eminentemente

comercial.

O recurso a esta funcdo é feito apenas quando o utilizador, confrontado perante
um problema, ndo fem acessos para proceder a sua andlise — por via das
autorizacdées do sistema implementadas, ndo |he € possivel a sua resolucdo (por

qualquer mensagem do I1S-U), ou ndo possui know-how especifico para tal.

O objectivo desta actividade é prestar apoio aos utilizadores do SAP IS-U em
operacoes, que pela sua especificidade e problemdtica, carecem de um tipo de
infervencdo altamente especializada. As operacdes fratadas por esta actividade
referem-se Qos processos envolvidos no ciclo comercial do cliente e ainda a

problemas relacionados com Ordens de Servico e Plano Flex.

Entende-se por ordem de servico uma solicitacdo para execucdo de determinado
servico a pedido da EDP, ou seja, a actividade ISU-Help resolve problemas

envolvidos nesta solicitacdo de execugcdo de pedidos.

Esta actividade/mailbox actua de forma transversal com o proprio OC B2C, na
DOC e restantes Direccdes da EDP SC, bem como com a EDP D, EDP C, EDP SU e
para todos os processos instituidos. Ela encontra-se enquadrada num conjunto de
outras mailbox existentes no grupo EDP, cuja finalidade principal € o apoio aos

utilizadores dos sistemas corporativos.
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Capitulo 3 - Trabalho efectuado: Melhoria da Actividade ISU-Help

3.1 Problemas/Limitacoes da actividade ISU-Help

Ao iniciar o estudo da actividade ISU-Help depardmo-nos com a situacdo descrita

a seguir.

Inicialmente, cada colaborador da equipa possuia uma “Folder” com o seu home.
O responsavel pela actividade, um dos colaboradores, abria cada um dos pedidos
que chegavam & mailbox do ISU-Help, para os mover para as caixas de cada
colaborador. Os pedidos tinham origem em diferentes canais, conforme a Figura
18:

EDP D
EDP SU
EDP SC
ISU-Help

EDP V

EDP C

Contacto

telefénico urgente

Figura 18 — Canais de entrada dos pedidos ao ISU-Help

Na mailbox de cada colaborador eram apresentados primeiro os pedidos
"URGENTES”, para a sua resolucdo imediata, e depois os restantes por ordem de
antiguidade (do mais antigo, para o mais recente). Apds a resolucdo, deviam ser
feitos os seguintes passos: mover o pedido para a “Folder” a que o assunto diz
respeito; enviar resposta ao remetente do pedido fazendo "Send and File” e
armazenando a mensagem enviada na “Folder” a que o assunto diz respeito,
ficando esta “Folder” com a mensagem recebida e a enviada, O que por vezes
ndo acontecia, devido ao facto de algumas vezes, por esquecimento, apenas

“Send” ser efectuado, o que dificulfava a andlise estatistica dos pedidos? e a

26 Processo a que diz respeito, canal de envio e colaborador que analisa pedido
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andlise dos fempos de resolucdo?” através da folha de Excel criada (referida mais &

frente).

Outro problema encontrado devia-se a organizacdo da mailbox, que apresentava
“Folders” repetidas, o que originava confusGo No armazenamento das mensagens

enviadas pelos colaboradores.

A mailbox tinha a organizacdo apresentada na Figura 19:

& Mail J

for ISUHELP

Carla Femandes.
CELIA ALMEIDA

DIVULGACOES DE SERVICO
DINA TERESA. .

LUIS SERRA

MAIA CORREIA

MARIA OLINDA

Vera Tavares

#-(] Aparelhos

------- [ Caucées

------- 1 Clientes Especiais
------- [ Cobrancas

....... 1 Conta Certa

....... ] Contratacio

------- 71 Divida

#-[] OUTROS (Diversos)

------- [ PFE - Novas Ligagdes
------- [ Ordens de Servigo.
------- [ Tarifa BPA [ Plano Flex H

Follow Up~ ||:|

on LXMAILOT/EDP
Figura 19 — Organizag¢do inicial da mailbox ISU-Help

Resumidamente, o procedimento genérico da andlise e tratamento dos pedidos

de gjuda € o da Figura 20 (ver anexo 2 - Fluxograma ISU-Help: Mailbox Lotus Notes):

Cliente IS-U/Lotus Equipa ISU-Help IS-U/Lotus Cliente
(Interno) Notes Notes (Inferno)
Pedido Apoio Andlise Resolucdo

Resposta ao Remetente
N I [ —

Figura 20 — Procedimento da andlise e tratamento dos pedidos de ajuda

27 Tempo que cada pedido demora a ser analisado, desde que chega & mailbox ISU-Help até que € dada
resposta ao remetente
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Foi observada ainda outra situacdo. O responsavel pelo departamento B2C da EDP
SC (departamento de readlizacdo do estagio) todos os meses teria de analisar
individualmente cada um dos pedidos chegados ao ISU-Help (cerca de 1500 por
més), para contabilizar o nidmero de pedidos analisados por cada um dos
colaboradores, o processo a que diz respeito cada pedido e a quantidade de
pedidos feitos por cada canal. Processo este que envolvia um grande desperdicio

de tempo.

Nas Figuras 21 e 22 sdo apresentados as estatisticas referentes ao primeiro

quadrimestre do presente ano, elaboradas por este responsavel.

QOutros - inclui, entre outros, actualizagdo de bases de dados, reactivagdo de passwords.

800 1 ISU-Help: actividades

700 A N Jan-10
W Fev-10

600 - = Mar-10
B Abr-10

500 -

400 A

300 A

200 A

100 A

o

Movas Contratagdo  Leituras Facturacdo Ordens Cobranca Divida ML/P1E Logica Plano Flex Qutros
Ligagdes Servico
(PFE]

Figura 21 - Estatistica relativas ao processo/actividade dos pedidos no 1° quadrimestre de 2010

QOutros —inclui, entre outros, EDP Valor, Légica.

1.000 1 ISU-Help: canais de entrada
800

200 M Jan-10
B Fev-10
700
W Mar-10
600 = Abr-10

500

400

300

200 A

100

a

Contact Center EDP D Frot-Office Help Movas Ligagdes DGD B2B B2C Outros
Contadores (PFE)

Figura 22 - Estatistica relativas ao canal de entrada dos pedidos no 1° quadrimestre de 2010
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Jan-10 | Fev-10 | Mar-10 | Abr-10
Total de Actividades 1.478 1.251 1.590 1.123

Da andlise sucinta aos dados, concluimos que o Contact Center e o Front-
Office, até Abril, foram os principais canais de entrada dos pedidos, sendo 0s

processos relativos & facturacdo e confratacdo aqueles com mais ocorréncias.

3.2 Breve introducdo ao Business Intelligence

Segundo (Turban et al., 2008), Business Intelligence (Bl) € uma designacdo livre de
conteudo, significando coisas diferentes para pessoas diferentes, e que pode incluir
a combinacdo de arquitecturas, ferramentas, bases de dados, aplicacdes e

metodologias.

O principal objectivo de um sistemna de Bl € dotar gestores e analistas com a
capacidade de conduzir uma andlise adequada, permitindo a manipulacdo e o
acesso interactivo aos dados (dados de clientes, informacdes sobre fornecedores
ou qualquer fonte de informacdo relevante para a empresa). Um Bl € baseado na
fransformacdo de dados em informacdes, decisdes e em acgdes. (Turban et al.,
2008)

O principio de Bl remota hd milhares de anos, quando os povos antigos cruzavam
informacoes obtidas junto & natureza em beneficio préprio. Como afirma (BIC,
2010), “observar e analisar o comportamento das marés, os periodos de seca e de
chuvas, a posicdo dos astros, entre outras, eram formas de obter informacdes que
eram utilizadas para tomar as decisdes que permitissem a melhoria de vida das

suas respectivas comunidades.”

Os quatro componentes principais de um sistema de Business Intelligence sdo:
e Data Warehouse (DW);
e Business Performance Management (BPM);
e Business Analytics;

e User Interface.
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A relacdo entre estes componentes pode ser verificada na Figura 23.

Data Warehouse Business Analytics Performance
Environment Environment and Strategy
Data E Technical Staff Business Users
Sources Managers/Executives
Build th : :
uild the dalla. warehouse Access Business Performance
Organizing, Manipulation, Managl.emem (BPM)
—_— Summarizing e Strategies
| Standardizing, etc. Results

st

_‘ User Interface

—

[ Future Component

Intelligent Systems Browser, portal
Dashboard @

Al

Figura 23 — Os principais componentes de um Business Infelligence
(Turban et al., 2008)

Nesta figura é observado o fluxo de dados entre sistemas operacionais para uma
DW, onde sdo anadlisados e consultados os dados afravés da componente de
Business Analytics (BA), originando relatdrios na forma de grdficos, folhas de Excel,

entre outros.

Relativamente ao BPM, gestdo de desempenho empresarial, este € a componente
final do processo de um BI, sendo 0 seu objectivo, segundo (Turban et al., 2008), “a
optimizacdo do desempenho global de uma organizacdo”. Esta componente € a
forma de ligar as métricas de nivel superior & hierarquia corporativa e ao seu actual

desempenho.

A interface do utilizador € dado através de painéis (dashboards) e ferramentas de
visualizagcdo. Estas formas de visualizacdo organizam e apresentam informagcdes de
maneira a facilitar a sua leitura. Elas devolvem grdficos e tabelas que mostram o

desempenho real face ao desejado.

(Turban et al., 2008) refere ainda que “os gestores precisam da informacdo certa &
hora certa, no local certo, para um trabalho inteligente”. Esta € a base de um
sistema de Bl, uma vez que as empresas confiam neste sistema para acompanhar e

compreender as suas actividades de negdcio.
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3.3 Objectivos do estagio

Um dos objectivos do estdgio desenvolvido ao longo de cinco meses era a
melhoria da Actividade ISU-Help, face aos problemas apresentados anteriormente.

Para isso foram criadas algumas propostas de melhoria, descritas de seguida.

3.4 Propostas de melhoria a Actividade ISU-Help

De forma a melhorar a actividade ISU-Help, descrita em 2.4, foi sugerido a
aplicacdo de um sistema de Bl que reunisse os dados relafivos aos pedidos e
facilitasse a sua andlise. No entanto, constatou-se que este seria um software
demasiado dispendioso e desnecessdrio para a quantidade e variedade de dados
a analisar, considerando a capacidade de uma plataforma de Business
Intelligence (ver 3.2 — Breve Introducdo ao BIl). De qualquer forma, os principios da
actividade de Business Inteligence mantém-se vdlidos e inspiraram os cendrios

descritos a seguir.

Foram entdo criados dois cendrios alternativos cujo objectivo & apresentar formas
de gerir a actividade ISU-Help, de maneira a facilitar os processos, de pedido de

ajuda e de andlise.

Estes cendrios véo em direccdo a melhoria da actividade ISU-Help. O primeiro vem
ao encontro de aproveitar os recursos fisicos ja existentes, como € o caso da
mailbox ISUHELP/EDP, sem que tenha custos de modificacdo ou manutencdo,
consistindo na reorganizacdo da estrutura dos pedidos e na utilizacdo de uma
folha de Excel criada para o efeito. Esta folha de Excel apresenta inicialmente a
imagem apresentada na figura 24 e consiste na utilizacdo de um conjunto de
macros (ver anexo 3 e 4 — Visual Basic das macros utilizadas na folha de Excel de

apoio a actividade ISU-Help).
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Eedp & edp
solugdes comerciais
Andlise Estatistica Andlise Tempo de Resolugdo
ISU-Help
Janeirc Cobranga
Fewergirc Contratagdo
Margo Divida
Aloril Facturagdo
Maic Leituras
Junho ML-P1&
Julho PFE - Nowas Ligogdes
Agosto Ordens de Servigo
Setembro Légica
Outubro Plano Flex
Nowembro Outros
Dezembro

Figura 24 — Ecrd inicial da Folha de Excel criada para o apoio & actividade ISU-Help

No que concerne ao segundo cendrio, este compreende o investimento na
criacdo de uma nova plataforma para acesso interno de todo o Grupo EDP,

proporcionando, no entanto, mais valias para além das do primeiro cendrio.

Foram ainda criados varios documentos internos de apoio ao Grupo EDP, para o

acompanhamento destes cendrios.

3.4.1 Cendrio 1

As propostas de melhoria apresentadas no cendrio 1 tém como objectivo
fundamental sistematizar e incorporar as mais-valias que a actividade nos pode
proporcionar, nomeadamente:
e Desejavel incorporacdo das oportunidades de melhoria aos processos,
em resultado da andlise dos casos resolvidos;
e Moaior celeridade e eficacia na andlise e resolucdo dos pedidos;
e Moaior facilidade de elaboracdo de estatistica de acompanhamento
da actividade;

e Potenciacdo do conhecimento fransversal dos processos e dos clientes;
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Elevado know-how técnico/comercial adquirido, com potencial para
acgdes de transmissdo e actuadlizacdo de conhecimentos, dos

restantes colaboradores do Grupo EDP.

Assim, fendo em conta:

A repeticdo de “"Folders” actualmente existentes;

A necessidade de organizacdo da entrada da mailbox, por assunto,
para gue posteriormente os colaboradores passem a analisar pedidos
de acordo com os processos que Ihe sejam atribuidos;

Facilitar e melhorar a organizacdo do ambiente de frabalho dos
colaboradores;

A intencdo de facilitar a realizacdo das estatisticas, que actualmente

sdo de dificil e demorada elaboracdo.

Este cendrio propde a reorganizacdo da mailbox existente:

O remetente do pedido deverd identificar no assunto do email (forma
de redlizar o pedido) o processo a que se refere através de siglas,

consoante a correspondéncia indicada na Figura 25.

Processo Sigla respectiva
a colocar
Cobranga COB
Confratagdo CTR
Divida DIV
Facturacdo FAT
Leituras LE|
ML (Mercado Liberalizado) ML
Novas Ligagoes (PFE) PFE
Ordens Servico ORD
SD_EDP (Logica) LGC
Plano Flex FLE
Outros ouT

Figura 25 — Correspondéncia entre o nome do processo e respectiva sigla

Aplicagcdo de um filtro na mailbox ISU-Help de acordo com os
processos/assuntos referenciados no “Subject”, que, automaticamente
move os pedidos para a “Folder” “Entrada”, para o respectivo

processo, tal como é apresentado na Figura 26;
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Mew Rule x|
This ruleis: & On C Off
Specify Conditions

Create condition:

bj b4 i ~|{|URG
subject Ic:ontalns

When mail messages arrive that meet these conditions:

Ad

%
§ g

Remaove All

Specify Actions | ——

r s

move to folder @) |

Perform the following actions:

Add Action

! &

Figura 26 - Exemplo de aplicacdo de uma “Rule” na mailbox ISU-Help

e Os colaboradores da equipa passardo a tratar dos pedidos de acordo
com os assuntos/processos que lhe forem atribuidos;
e Apds a resolucdo e no momento de envio da resposta ao remetente

do pedido, este deve ser colocado na pasta a que o processo/assunto

noow

diz respeito (dentro da “Folder” “Analisados”), através do comando

“Send and File”, tal como se exemplifica na Figura 27:

Send ESend and File. }[ Save As Draﬂ] [ Reply to All ] [Mdress 5 ] [ Delivery Options... ] [ Follow Up '] [ Show '][Tools ']
‘i"h._ -l

I Highimportance | Returnreceipt [~ Sign [ Encrypt

Folders A H E T_O|

Select a folder - |

4_Cobran 2 £ OK
H L ox | Subject [Re: CTR - PN 123456789 - Activaggio Conta Certa

Contratag do

Divida Cancel
Facturag@o

Fraudes

Leituras

w Aguinaldo Moves Ligagdes (PFE)

Ordens de Senigo

ML-P16
, e Plano Flex E
Oufras RCNAC/DRCN/ED

Divulgages de Servigo

Léﬁic a E'E
Create New Folder..

|
DC AMIIADN A DCCA LI A D) SO T AN IDC ERITE

Figura 27 — Processo para arquivar uma mensagem enviada

Propbe-se ainda a reestruturacdo da mailbox existente (mantendo-se o
fluxograma inicial: anexo 2 - Fluxograma ISU-Help: Mailbox Lotus Notes) de
acordo com a Figura 28.
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& Mail -
for ISUHELP

ENTRADA

URGENTE
Cobranga
ContratagGo
Divida
Facturagdo
Fraudes

Leituras

Movas Ligag&es (PFE)
Ordens de Servigo
ML-P16

Planc Aex

OCutros
DIVULGAGOES DESERVIGO

EQUIPA

Colaberador 1
Colaborador 2

Colaboradorn

ANALISADOS

Cobranga
Contratag8o
Divida
Facturagdo

~ Fraudes
£ Mail

- = Leituras
for ESLHEL Novas Ligagées (FFE)

Ordens de Servigo
ML-P16

_ Folders__.
1 ENTRADA
1 EQUIPA Outros
—1 ANALISADOS Légica

Flano Aex

Figura 28 — Proposta de reestruturacdo da mailbox ISU-Help?8

Relativamente & elaboracdo de estatisticas, este cendrio propde a utilizacdo
da folha de Excel criada especificamente para o efeito (e respectivo manual
de Uutilizacdo - documento interno criado para apoio ao Grupo EDP).
Envolvendo um processo que consiste na exportacdo de dados do Lotus Notes
(local onde estd armazenada a mailbox do ISU-Help), para a sua utilizacdo na

folha de Excel referida.

) B T Y E F 5] il T T i
L Colaborador Canal Processo/Assunto
P OriginalModTime 01-04-2010 09 30 26
tmpSendandFileFolder Ordens de Servigo Ordens de Servigo
t From CN=Celia Almeida/OU=CCB2C/0U=D0C/0=EDPSC Celia -—-
b SendTo CN=Luis Cardoso/OU=GCS-LULSB-CDL/0U=DGCM/O=EDPSC@EDP -—- Loja
F originalModTime 01-01-2010 09 a1 LE]
I tmpSendandFileFolder Contratacdo Contratagio
B From CN=Dina Teresa Mendes{QU=0CB2C/0U=DOC/O=EDESC Dina
b SendTo CN=AFQ0005/0U=CCENTER/O=EDPSC@EDP - Contact Canter
0 OriginalModTime 01-04-2010 10 22 19
1 tmpSendandFileFolder Contratacdo Centratagio
2 From CN=Dina Teresa Mendes{QU=0CB2C/0U=DOC/O=EDESC Dina
3 SendTo CN=Fernandu Melu/OU=GCC-UICBR-CD/OU=DGCM/O=EDPSC@EDP -— Luja
4 OriginalModTime 01-04-2010 10 33 59
5 tmpSendandFileFnlder  Contratacin — Centratagin
6 From CN=Maria Olinda Salgueiro/0U=0CB2C/0U=D0OC/0=EDP5C Olinda
7 SendTo CN=Patricia Cardoso/OU=GCN-UPRT-CD/OU=CGCM/0=EDPSC@EDP -—- Loja
& OriginalModTime 01-04-2010 10 40 47 -—-
9 tmpSendandFileFolder Contratacdo Contratagio
P Crter Aol cmmm e e = o

Figura 29 — Exemplo de aplicacdo da folha de Excel criada

28 Entrada: diferenciacdo imediata por processo/assunto; analisados: arquivo dos documentos recebidos e
enviados.
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Colaborador

Maia

206

Dina

Célia

223

Olinda

232

Processo/Assunto

Serra

288

Novas Ligaghes (PFE)

85

Outros

16

Contratagio

273

1123

Leituras

21

Facturagdo

405

Canal

Ordens de Servigo

139

Contact Center

Cobranga

21

AD

Divida

88

Loja

ML

23

HELP Contadores

Lagica

8

85

DPL

Plano Flex

32

DGD

Qutros

22

B2B

B2C

Outros

1123

279

405

21

ISU-Help: actividades

139
BB

21 23

32
g 22

Ligaghes
(PFE)

Movas ContrstacSo Leituras  Facturag®o Ordensde  Cobranga

Divida ML
Servico

Ldgica PlanoFlex  Outros

Figura 30 — Exemplo de output final da macro utilizada na folha de Excel de andlise estatistica

3.4.2 Cendario 2

Este cendrio consiste na criacdo de uma nova plataforma interna ao Grupo

EDP para gestdo dos pedidos que chegam ao ISU-Help. O objectivo, tal como

no cendrio anterior, € reorganizar a entrada dos pedidos feitos ao ISU-Help e a

melhoria da andlise estatistica desses mesmos pedidos.

Para além das mais-valias apresentadas no cendrio 1, podemos acrescentar as

seguintes:

Centralizacdo dos pedidos numa plataforma de gestdo, diminuindo a

(possivel) probabilidade de perda de informacdo provenientes de

emails;

Tornar publico e generalizado o acesso a esta actividade, através da

sua incorporagcdo na Infranet do Grupo EDP, facilitando o seu acesso e

melhorando a eficiéncia da resolucdo dos pedidos.

Resumidamente, o procedimento genérico da andlise e tfratamento dos

pedidos de ajuda passaria a ser o indicado na Figura 31.

Cliente
(Interno)

Plataforma
Intranet

W

Equipa ISU-Help

Plataforma
Intranet

Cliente
(Interno)

Pedido ISU-Help

Andlise

4

Resolucdo

Alteracdo ao Pedido

Efectivacdo da Resolucdo

Figura 31 — Novo procedimento de andlise e tratamento dos pedidos de ajuda

O fluxograma da actividade terd alteracdes, obtendo-se a forma apresentada

na Figura 32.
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Esta plataforma terd duas perspectivas: a de quem cria o pedido - os

utilizadores do SAP; e a de quem resolve — a equipa ISU-Help.

Na pdgina inicial da Intranet do Grupo EDP serd apresentado um botdo
“Pedido ISU-Help” (ver Figura 33), que serd a “porta” de acesso a plataforma
para os colaboradores fazerem os seus pedidos ao ISU-Help. Para os analistas, a
sua “porta” de acesso a plataforma serd um “atalho” apresentado no

ambiente de trabalho pessoal.

53
S ==

Figura 33 — Exemplo de forma de acesso a plataforma

A - Perspectiva do Colaborador que Cria o Pedido

B IsU-Help _—
[ oo |

N o Pocido

Daata e Pradlicy

N/ Nome do Cola borador
Empres/Departamento [

Efectuar Pedido

Figura 34 — Ecrd apresentado para realizagdo de um novo pedido

A Figura 34 apresenta o ecrd que surge a quem deseja fazer um novo pedido

ao ISU-Help. Entre outros dados, deverd ser escolhido o processo relativo ao
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qual o pedido se enquadra. Deverd também ser feita uma breve descricdo

podendo ser acrescentados anexos para uma melhor andlise posterior.

B - Perspectiva do Colaborador que Analisa o Pedido

A visdo inicial da plataforma pelo analista serd semelhante a uma caixa de
email, onde se apresentam os pedidos feitos ao ISU-Help. Nesta plataforma o
analista pode ainda ter acesso a todos os pedidos que ja resolveu bem como

aos resolvidos por toda a equipa ISU-Help.

O anadlista, ao aceder ao pedido que vai anadlisar, visualiza um ecrd
semelhante ao anterior (preenchido), onde tem acesso das informacdes

relativas ao pedido.

Para o responsdvel pela actividade ISU-Help (cuja principal funcdo passard
pela distribuicdo da carga de frabalho), o ecrd inicial serd um pouco diferente
(ver Figura 35). Na caixa inicial ISU-Help, serdo apresentados todos os pedidos
recebidos e ndo apenas 0s que competem ao analista resolver, estando ainda
disponivel uma funcionalidade a que os outros analistas ndo poderdo ter
acesso: distribuicdo e visualizacdo dos pedidos (podendo também ver o

estado em que esses pedidos se encontram).

Existird ainda, uma opcdo para a possivel delegacdo desta responsabilidade

(p.e. no caso de doenca ou férias deste responsavel).

Bem-vinda Analista I5U

Atribuira Atribuir |

N*® Pedido Data Pedido Empresa/Departamento | Processo/Actividade | Descrigao Estado
2010000001 | 14-06-2040 OCB2C/DOC/EDPSC Facturagio N&o Fastura Pendente

Figura 35 - Ecrd Inicial do Responsdavel pela Actividade ISU-Help (exemplo)
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Por fim, para uma correcta e mais completa andlise estatistica dos pedidos,
todos os dados inerentes aos pedidos (identificado pelo seu nimero) serdo
exportaveis, em formato standard, para plataformas genéricas (exemplo: MS
Excel). Esta exportacdo servird para posterior andlise através de uma folha de
Excel (semelhante & criada para o cendrio 1) adaptada aos dados exportados

da plataforma em questdo.

3.4.3 Conclusoes

Os cendrios propostos, para além de diferentes, permitem andlises e decisdes

sobre formas também diferentes de tratar a actividade.

O cendrio 1 consiste na confinuacdo do processo existente, contendo
principalmente alteracdes ao nivel da organizacdo da propria mailbox Lotus
Notes: ISUHELP/EDP. Este cendrio ndo € o preferivel, uma vez que envolve
bastante intervencdo humana, quer no que se refere a andlise e resolucdo dos
pedidos quer na andlise estatistica dos mesmos. A mais valia desta proposta
estd no facto de ndo incluir custos adicionais, ou seja, no curto prazo, € na

auséncia de investimento, esta poderd ser a solu¢do mais vantajosa.

A longo prazo o cendrio 2 € melhor, apesar dos custos inerentes 4 sua
implementacdo (uma vez que necessita de infervencdo externa), pois permite:
e Aperfeicoar em termos de disponibilizacdo de arquivo de informacdo;
¢ Melhorar a estruturacdo e organizacdo da prépria informacdo;
e Democratizar o acesso;

e Cenfralizar os pedidos na Intranet do Grupo EDP.

Devido & necessidade existente de andlise estafistica dos pedidos e dos
tempos de resolucdo, a solucdo inserida no cendrio 1 passa pela exportacdo
dos dados da mailbox ISUHELP/EDP. Todavia os dados exportdveis resultam de
processos com uma elevada intervencdo humana, sendo que, basta uma
pequena falha (por exemplo no reencaminhamento de um email) e as andlises

falham.
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O cendrio 2 seria bastante eficaz relativamente a estas andlises estatisticas,
cuja infervencdo humana € muito reduzida. Com esta plataforma os pedidos
sdo identificados com um ndmero (cujo tratamento é feito individualmente),
apresentando, ndo sé mas também, uma data de enfrada, uma de saida e
ainda os intervalos de tfempo em que os pedidos sdo colocados em pendente.
Ao contrdrio do que acontece na mailbox existente, que por cada pedido por
vezes sao trocados bastante emails (por vdarias razdes) perdendo-se informacdo
necessdria e limitando a sua exportacdo, dificultando a andlise individual de

cada pedido.

3.5 Cendrio implementado

De forma a melhorar a actividade ISU-Help foi implementado o cendrio 1, sendo
que a parte relativa a recepcdo dos pedidos ndo foi efectivada devido ao facto
de, em Julho de 2010, ter ocorrido uma reestruturagcdo do Grupo EDP, o que
implicou que apenas passasse a ser da competéncia do deparfamento do estagio
receber pedidos relativos ao processo de facturacdo, ou seja, ndo se mostrou
necessaria a divisdo por processos dos pedidos recebidos. Assim sendo a andlise
estatistica dos tempos de resolucdo ndo pdde ser realizada, uma vez que estava

relacionada com a formalizacdo do pedido pelo remetente.

A nova organizacdo da mailbox € a apresentada na Figura 36.
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B Mail ~

for ISUHELP

= = Folders._..

------- ] COBRANGA
....... D DMDA

------- £1 LEITURAS
------- £ LOGICA
------- £1 ML-P16

------- £ OUTROS
....... D PFE

= EQUIPA_ .
B[] ANALISTA1

E
i
#-[] ANALISTA4
i

Follow Up~
on LXMAILO7/EDP

------- [ CONTRATACAO

------- ] FACTURAGAO

------- [ PLANO FLEX

------- 1 ORDENS SERVICO

Figura 36 — Nova organizacdo da mailbox

O cendrio 1 foi entdo implementado desde Junho de 2010, gerando as seguintes

estatisticas apresentadas na Figura 37.

e Junho
ProcessofAssunto
— Canal
Novas Ligacdes [PFE) 93 — 0 Colaborador
= ontact Center
Contratacao 346 Maia 386
Leituras 4 AO 36 Dina 96
Facturagio 272 Loja 367 célia 155
Ordens de Servigo 153 HELP Contadores 40 olinda 175
Cobranga 18 DPL 36
Serra 236
Divida 0 DGD 6
Qutros 0
ML 38 B28 10 1048
Lagica 0 B2C 16
Plano Flex 11 Outras 122
Outros 85 1048
1029
Figura 37 - Estatisticas do més de Junho
e Julho
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ProcessofAssunto
Movas LigagGes (PFE) 98 Canal
Contratagdo 337 Contact Center 563 Colaborador
Leituras 3 AC a4 Maia 319
Facturacdo 387 Loja 376 Dina 69
Ordens de Servigo 182 HELP Contadores 44 Celia 66
Cobranga ] DPL 41 Olinda 96
Divida 61 DGD 1 Serra 652
ML 80 B2E 15 Qutros 5
Lagica 0 B2C 37 1207
Plano Flex 17 Outros 86
Qutros 24 1207
1197

Figura 38 - Estatisticas do més de Julho

Observamos entdo que, mesmo apds a implementacdo deste cendrio, ainda
surgiram alguns erros, devido ao esquecimento de, no processo de envio de
resposta ao remetente do pedido, se efectuar "Send and File” pelos

colaboradores.

Verificdmos que, no més de Junho houve 19 “esquecimentos” de “Send and File”, o
que se projectou na falta de 19 registos nas estatisticas dos Processos. No entanto,
estes 19 podem ser andlisados 1 a 1, sendo melhor do que verificar 1048

(quantidades de pedidos resolvidos no més de Junho).

Para os 19 casos observados, como para todos os outros, temos o registo de quem
e para guem foi enviado, hora e data de envio, uma vez que na folha de Excel
ficamos registos individuais de cada email, como podemos observar nas Figuras 39
e 40.

Colaborador Canal ProcessofAssunto
OriginalModTime | 30-06-2010 22 6 27 ---
tmpSendandFileF| ANALISADOS\PFE Novas Ligages (PFE)
From CN=Luis Antonio Serra/OU=0CB2C/0U=DOC/0=EDP5C Serra
SendTo CN:SD_EDP,J'O:EDP QOutros

Figura 39 — Ecrd do Excel com procedimento “Send and File” efectuado

Colaborador Canal Processo/Assunto
OriginalModTime | 29-06-2010 20 5 ]
From CN=Luis Antonio Serra/OU=0CB2C/0U=DOC/O=EDPSC Serra
SendTo CN:SD_EDP,JO:EDP Outros

Figura 40 - Ecrd do Excel sem procedimento “Send and File” efectuado

Relativamente ao més de Julho as estatisticas ainda apontam para “erros” no
processo de “Send and File”, uma vez que, tal como observado nas estatisticas

apresentadas na Figura 26, neste més ocorreram 10 “esquecimentos” (em 1197
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casos foi efectuado o “"Send and File”, no entanto foram 1207 os pedidos

analisados), um ndmero inferior ao do més transacto.

Podemos entdo concluir que, ao longo do tempo, os erros vao diminuindo, uma
vez que com a prdtica os colaboradores vao deixando de se esquecer de efectuar

o “Send and File”.
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Capitulo 4 - Trabalho efectuado: Melhoria do manual ISU-Help

4.1 O manual ISU-Help

No acompanhamento da sua actividade, o ISU-Help e os seus colaboradores,
necessitam por vezes de um auxiliar para resolucdo dos pedidos de ajuda
chegados dos diversos canais de entrada. E com essa infencéo que existe o actual

manual de procedimentos ISU-Help.

4.2 Problemas/Limitacoes do manual ISU-Help existente

O manual existente estava armazenado numa pasta em formato Microsoft
PowerPoint com indmeras hiperligacdes a documentos Microsoft Word, com a

imagem que consta na Figura 41.

Solucdoes Comerciais

Direccao de Operacgoes Comerciais

B2C
e ———

Operacbes ISUHELP

& 1.Cobranca

Procedimentos especificos de Analise e Resolugéo

Outubro de 2008

S s vt oS o g 53
1 e b

B crrataat et caste

S o sewsprnsa s

[

[LH

Figura 41 — Apresentacdo PowerPoint do manual ISU-Help existente
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Esta solucdo apresenta algumas limitacdes, para além do formato em que se
encontra, tais como:

e A sua organizacdo;

e Acesso e pesquisa da informacdo;

¢ Dificuldade de criacdo e actualizacdo (centralizada);

e Interligacdo de topicos.

4.3 Breve introducdo ao Wiki

O termo wiki provém da palavra no idioma havaiano “wiki wiki” que significa “muito

rapido”.

Um wiki € um software que “fornece suporte 4 producdo colaborativa de
conteudos a partir de um browser” (Ramalho e Tsunoda, 2007). Segundo (Lourenco
e Matos, 2009), este tipo de programas oferece “formas rdpidas e simples de

esboco e edicdo de paginas (Web) em tempo real”.

(Ramalho e Tsunoda, 2007) afirmam que os wikis “podem ser utilizados como Web
sites din@micos, ferramentas para gestdo de projectos e documentos e
principalmente como bases de conhecimento dindmicas sendo adaptdveis a
diversos ambientes como empresas, escolas, universidades, organizacdes da

sociedade civil e a propria Web”.

Uma vez que se frata de um ftipo de software social??, um wiki facilita o
envolvimento mais intferactivo entre utilizadores, permitindo que estes comentem,

editem, criem ou apaguem informacdes faculfadas em pdginas deste tipo.

Actualmente a wikipédias® &, provavelmente, o mais conhecido wiki, tfratando-se
de uma enciclopédia online gratuita e com conteddo completamente aberto e
onde quase todos os artigos podem ser editados por qualquer pessoa (Lourenco e
Matos, 2009).

2 Tipos de software social: blogs, listas de discussdo, féruns, sistemas de ensino a disténcia, entre outros.
30 www.wikipedia.org
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4.3 Proposta de melhoria ao manual

De forma a melhorar o manual de procedimentos existente para a actividade ISU-
Help, foi proposta a ufilizagcdo de um wiki (ver 4.2 Breve introducdo ao Wik,
principalmente porque dentro da prépria EDP ja existe uma Wikipédia e fambém

devido a possivel disponibilizacdo dos dados online.

As principais vantagens desta proposta residem no facto do manual poder passar
a ser actualizado de forma simples (através de um browser) por todos os utilizadores
do manual, construindo-o e completando-o progressivamente de acordo com a

sua experiéncia.

Pagina principal - WikiEDP - Windows Internet Explorer -1

2 = [&] http:fjwww.wikedp.ecp.ptindex.pho Pégina_srincia =1 )| | Juive search Pl

Nt

File Edit View Favorites Tools Help

U5 & g pagina princpal - WEDP | | Zj Home - [] Feeds () - dhPrint ~ b Page = () Took ~

& Criar umz conta ou entrar | Bjedp a

pagina | | discussgo | | ver cédigo | | histéria

‘ Pagina principal

Wiki edp ' J
Pantilhar Conhecimento ! y
om (-

= BlED entrada
= BfE Homepage

Bem-vindo(a) ao WIkiEDP
imento & um activo cada vez mais importante para as
m factor fundamental de des

lvimento dos seus

Através desta ferramenta, o ace o conhecimento &

mples e intuitivo, no Grupo E
Contribua para a construcdo desta

Partilhe o

base do n conhecimento colectivo. Saiba comao.

Sabia que ...
navegacio Grupo EDP

Centro Corporative « Cultura = Empresas do Grupo - Histéria = Programa

= Categorias
Lean

= Como consultar

.. os Eventos do Més (na parte inferior desta pagina) também sdo publicados pelos

colaboradores? Saiba como.

= Como editar

 AlteracBes N
= Pdgina aleatéria 6 Sustertatulidade Artigo em destaque
= no Twitter AlteracBes Climaticas + Biodiversidade » Eficiéncia Energética » Gestdo
= Ajuda j Ambiental 0 armazenamento
de energia  pode

repositérios

fornecer solugdes

= Webinars EDP T " . alternativas para

s Click Idea %%) Economia e Financas melhorar ou reforcar a

L] $|g\as EDP Contabilidade Ambiental = Fiscalidade « IFRS-IAS = Reestruturagdo operagao da rede,

= Areas de Empresarial + Tesouraria e Finangas = Indicadores de Gestfo & Avaliacéo P
conhecimento

da gerago e qualidade

formularios de energia & reduzir as
Gest#o do Risco g : =
cargas de pico.

- C:_"egare‘{am Risco Estratégice » Risco Financeiro + Risco das Operagdes = Risco de A e
.

Adicionar pagina crédito d b ;

de utilizador Energia pode aoranger:
® Editar pagina de = Aplicagdes de

utilizador Poténcia - Descarga da energia armazenada em periodos inferiores a um segundo ou
— Marketing & Comunicagdo T

Comunicagio « Marketing

Ir@ Pesquisa

Aplicagdes de Energia - Descarga de energia em periodos da ordem das horas.

Existem diversas tecnologias de armazenamente de encrgia jd disponiveis no mercade e
outras ainda em desenvolvimento. Para as aplicagdes de energia temos por exemplo as

ferramentas Suporte : :
Centrais hidricas com bombagem (Pumped Hydro) & Baterias de sulfato de sédio (Sodium
) P;B'”ES Sistemas de Informagao « Telecomunicacdes » Gestdo de Conhecimento Sulfur batteries) que j4 s3o solucdes comerciais. Outras solugdes como as Baterias de
afluentes

fluxo (Flow Batteries), caracterizadas pela sua versatilidade, ainda ndo sio comerciais. No
caso das aplicagbes de poténcia as tecnologias disponiveis, comerciais, sdo as baterias de
ides de litio, mas & possivel encontrar outras solugdes como os Volantes de Inérda

= Alteracdes
relacionadas

Carregar ficheiro

20

e Energia (Flywheels), os Condensadores electroquimicos (Electrochemical Capacitors) e os Super-
5 & , condutores Superconductin Magnetic  Enert Storage), ainda em estado de
especiais Automacdo e Controlo » Biomassa » Eélica « Gas » Hidroeléctrica » d ! (t e Z g il i
5 : : esenvolvimento.

= Versdo para Metrologia » Oceanos + Redes Eléctricas = Solar » Termoeléctrica = Usos

il da energia - Outros Ler artigo completo
= Ligagdo

permanente
A A 0 Fuantnc dn Mac Farranar Fuantne LI
Ihttm: ffwww wikiedn, edp, pt/index. ohp Imacem: Bemvindo.aif [ [ Local intranet [#100% - -

Figura 42 — Pagina inicial na Web da wikipédia EDP

No entanto ndo havia interesse em disponibilizar publicamente o ficheiro, ou seja,
as informagdes contfidas neste manual sdo confidencicis e esta forma de
disponibilizacdo poderia fazer com que estas informagcdes chegassem onde o

departamento ndo quisesse, quer interna ou externamente a este departamento. A
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sua ndo implementacdo deve-se ainda ao facto de que esta solucdo exige a

criacdo do wiki num servidor externo ao departamento, 0 que envolvia custos e

recursos humanos extrinsecos a ele.

Visto isto, foi criado um manual de utilizac&o de apoio & resolucdo dos pedidos que

chegam & muailbox ISU-HELP/EDP na forma de pdgina Web fradicional, sem que

esta fosse disponibilizada publicamente, isto €, para o exterior do departamento.

Um exemplo deste manual estd apresentado nas Figuras 43 e 44,

[=

=

=2

.

. Inicio

“ Processos

Cobranga
Contratagdo

Divida

Leituras

Novas Ligagdes - PFE
Ordensz de Servigo
Plano Flex

Outros

= Colaboradores

EDP - Energias de Portugal, S.A. | @ Pedido ISU-Help

Facturacdo <o

A

a 1- D

g
4T ¢

%o Fr

P

A categoria de tarifa EDRBN0110 ndo & vdlida para o Tipe de Contrato 1

A conta 000000 requer uma classificagdio contabilistica relevante para a
contabilizacdio de custos

A instalacdo 000000 ndo tem equipamento. Néo séio geradas ordens

Andlise de LOGs de facturacdo

Arquivar Factura em Arquive épiico

Conta 0000000000 2800 ndo prevista para langcamentes de impostos

Conta conirato 0000000 estd de momenito bloqueada pelo usudrio
BATCH IMPR

Conirate 0000000 blogqueado para cdlcule factura, molive blogueic 0x

Correccdio de facturas com plano FLEX, com operandos errados

Corrigir Layout Factura

Criar Ficheiro PDF de uma Factura

Figura 43 — Ecrd exemplo do novo manual de utilizagcdo
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Alteracdo Contrato Eventual com Equipamento —

= Inicio Emissdo de O/S de desligacdo
.+ Processos
: Andlise
- Cobranca Como neste tipo de contratos as O/5's de Ligagdio e de Desligagdc siic geradas ac

mesmeo tempo, 52 o data de desligagdo for alterada, a Of3 de Desligagdc € anulada e

B> Confratacdo ndc & criada nowva.

p> Divida
= Facluracdo

& Leituras Resolucdo

Este casc foi reportade 4 Légica para verificoglc de processos, (Processo com
= Nowas ligagées - PFE deficigncia)

L Entretanto, experimentar nas alteragdes de contratos eventuais

Sem abterar nenhum dado, fazer etapa progressiva.
= Plano Flex

> Oufros Alteracoes Contratos Eventuais
;. Colaboradores ﬁ |

Pode ser que assim a 05 de Desligagdo seja emitida.

Figura 44 - Ecrd de apoio na resolucdo de um pedido de ajuda

O novo manual de procedimentos do ISU-Help foi criado através do Microsoft
Office Publisher e, tal como referido, elaborado na forma de uma pdagina Web
tfradicional. Desta forma pode ser armazenado numa pasta pudblica de um
computador do departamento para que todos o©0s colaboradores do

departamento (e apenas esses) possam aceder a ele.
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Conclusoes Finais

A redlizacdo deste estagio bem como do presente relatério afigura-se como a fase
final do Mestrado em Gestdo da Faculdade de Economia da Universidade de

Coimbra, sendo um dos seus objectivos o contacto com o mercado de trabalho.

O integrar de uma equipa de trabalho € uma experiéncia fundamental uma vez
que envolve varias componentes, desde o didlogo, d coordenacdo, ao apoio

prestado pelas varias pessoas envolvidas.

Ao longo destes cinco meses percebeu-se a import@ncia que a componente
tedrica do curso tfem no mercado de trabalho, isto €, o frabalho em que todos os
dias nos envolvemos pode ser melhorado com a ajuda de componentes tedricas

acrescentadas a pratica.

No entanto, nem sempre é facil a implementacdo da teoria no "mundo real”, uma
vez que, tal como aconteceu para os cendrios propostos, sdo apresentadas
dificuldades/limitacdes devido principalmente ao custo monetdrio e & necessidade
de recursos humanos, o que reduz a possibiidade de implementacdo de um

cendrio ideal.

Estes cinco meses de estagio permitiram um acréscimo de valor ndo sé a mim
como também & empresa, dentre os quais refiro:

¢ Aplicacdo de conhecimentos tedricos d actividade;

e  Optimiza¢cdo de processos que estavam automatizados;

e Criacdo de manuais de apoio e acompanhamento & Actividade ISU-Help e

seus colaboradores.
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Fonte: Relatério e Contas EDP (1.2 semestre 2009)
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Anexo 3 - Visual Basic (médulo 1) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade ISU-Help

Sub Janeiro ()

Sheets ("Janeira™) .Select
Epplication.Run "ISU Actividades"
Sub

Fevereiro()
Sheets ("Fevereiro™) .S5elect

Epplication.Run "ISU Actividades"
Sub

Marco ()

Sheets("Harco") .S5elect
Epplication.Run "ISU Actividades"
Sub

5'.:b Rbril()

Sheets ("Abril .Select

Epplication.Run "ISU Actividades"

Sub

Maio()

Sheets ("Maio") .Select

Epplication.Run "ISU Actividades"
.Select

"I5U_Rctividades"™

.Select
"ISU Actividades"

Logostol)
Sheets ("Agosto™) .Select
Application.Run "ISU_Actividades"
Sub
Becembrol)
Sheets ("Setembro™) .Select
Application.Run "ISU_Actividades"
Sub
Cuatubro ()
Sheets ("Cutubro™) .Select
hpplication.Run "ISU_Actividades"
Sub
Novembraol)
Bheetsz ("Novembro") .Select
hpplication.Run "ISU_Actividades"
E Sub
Sub Dezembrol)

Bheetsz ("Dezembro") .Select
Application.Run "ISU_Actividades"
Sub
FEFE(}
Sheets ("PFE - Movas Ligagdes").Select
Application.Run "Tempo Espera”
Columns ("&A:A") .5elect
hetiveWorkbook.Worksheets ("PFE - Novas Ligagfies™) .Sort.SortFields.Clear
betiveWorkbook.Worksheets ("PFE - Novas Ligagfies™) .Sort.SortFields.hdd Kev:
SortOn:=xl5ortCnValues, COrder:=xliscending, Datalption:=xlSortNormal
With ActiveWorkbook.Worksheets ("PFE - Novas Ligag@es").Sort
.SetRange Range ("R1:F212")
.Header = xlYes
.MatchCase = False
.Orientation = x1TopToBottom
.SortMethod = xX1Pin¥in
SRpply
End With
hpplication.Run "Tempo Espera2”
End Sub
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Anexo 3 - Visual Basic (médulo 1) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdol)

Sub Contratacgdo ()
Sheets ("Contratagdo") .5elect
Rpplication.Run "Tempo Espera"”
Columns ("A:4") .Select

Acti

eWorkbook.Worksheets ("Contratagdo™) .S5ort.SortFields.Clear
heotiveWorkbook.Worksheets ("Contratagdo™) .Sort.SortFields.Add E

o

SortCn:=xl5ortlin

Range ("RZ1RAZ12"),

alues, Order:=xlAscending, Datalption:=xlSortHormal

With ActiwveWorkbook.Worksheets ("Contratagdo™).Sort
.SetRange Range ("R1:F212"™)
.Header = xlY¥es
.MatchCase = False

ubk Facturagdo()
Sheets ("Facturagdo") .Select
a

L") .Select
ActiveWorkbook.Worksheets ("Factu
heotiveWorkbook.Worksheets ("Facturagdo™) .Sort.SortFields.Add EKey:=Range ("AZ:R212"),
SortOn:=xl5ocrtOnValues, Or x1hscen g, Datalption:=xl5ortHormal
With RctiveWorkbook.Worksheets ("Facturagdo").S5ort
.SetRange Range ("Rl:F212")
.Header = xlY¥Yes

ragdo") .Sort.S5ortFields.{

Application.RBun

End Sub
Sub Dividal()
Sheets ("Divida™) .Select
Rpplication.Run "Tempo Espera"”
Columns ("A:4") .Select
ActiveWorkbook.Worksheets ("Divida") .Sort.SortFields.Clear
LotiveWorkbook.Worksheets ("Divida™) .S5ort.SorcFields.hdd Eey:=
SortOn:=xl15ocrtOnValues, Order:=xlAscending, Datalption:=x
With ActiveWorkbook.Worksheets ("Diwvida") .5ort
.SetRange Range ("Al:F212™)
.Header = xl¥es
.MatchCase = False
Orientation = x1TopToBottom

ange ("RZ1RZ1Z2™),
SortHormal

E

2] "Tempo Esperaz™
End Su
Sub © =3

Sheets ("Ordens de Servigo").Select

Rpplication.Run "Tempo Espera"”
Columns ("A:4") .Select
ActiveWorkbook.Worksheets ("Ordens de Serwvigo") .Sort.SortFields.Clear
ActiveWorkbook.Worksheets ("Ordens de Servigo") .Sort.SortFields.hdd Ee
SortOn:=x15o0rtOnValues, Order:
With ActiveWorkbook.Worksheets ("Ordens de Servigo") .S5ort
.SetRange Range ("Al:F212"™)
.Header = xl¥es
.MatchCase = False

REange ("RZ:R212™),

=xlhscending, Datalption:=xlSortHormal

End T
Epplication.Run "Tempo Espera2”
End Sub
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Anexo 3 - Visual Basic (médulo 1) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo?2)

Sub

OrdensServigo()

BEheets ("Orden

de Servico™).Select
"Tempo Espera”
.Select

heets ("Ordens d

Columr
BetiveWorkbook.Works
LotiveWorkbook.Worksheets ("Ordens d

SortCni=xlSortlCnValues, Crder:=
With ActiveWorkbook.Worksheets ("Crden

.5etRange Range ("ALl:F212"™)

.Header = xl¥es

.MatchCase = False

.Orientation = x1TopToBottom

.SortMethod = xlPin¥in

LApply
End With
Lpplication

Sub

"Tenpo Esperal”

PlanoFlex()
hests ("Plano Flex™).S5elect
Applicatio in "Tempo Espera”

Columns ("A:A"™) .S5elect

LctiveWorkbook.Worksheets ("Plano Flex") .S5ort.S5ortFields.Clear
LetiveWorkbook.Works d X =Range ("A2:R212"™),
SortOn:=x15o0rtCn 1y, Datalption:=xlSortNormal
With ActiveWorkbook.Worksheets ("Plano Flex").
.SetRange Range ("Al:F212")
.Header = xlYes
Case = False
ntation = x1lTopToBottom
.SortMethod = x1Pin¥in
CApply
End With
Application.Run "Tempo Espera2”
Sub

ets ("Plano Flex") .S5ort.SortFields.

falues, Order:=xlAscendi

Columns ("RA:A™) .
BctiveWorkbook.?
BctiveWorkbook.?
SortCn:=xl5ortln

With ActiveWorkbook.Worksheets ("

.SetRange Range ("Al:Fzl2")

.Header = xlYes

.MatchCase = False

O ntation = x1TopToBottom

.SortMethod = x1Pin¥in

CRpply
1d With
Application.
Sub

Range ("AZ2:4212"),
xl5ortHormal

=
ituras"™) .Sort

Datalption:

ML ()
Sheets ("ML-P1&") .5elect

Column
LotiveWorkbook.Worksheets ("ML-P16é") .50rt.S5ortFields.Clear
LotiveWorkkbook.Worksheets ("ML-P16é") .50rt.S5ortFields.Add Ee nge ("AR2:R212"),
SortOn:=xlSortOnValues, COrder:=xlAscending, Datalption:=xlSortNormal
With ActiveWorkbook.Worksheets ("ML-P1é").Sort
.SetRange Range ("Al:F212"™)
.Header = xlYes
.MatchCase = False
.Orientation = X1TopToBottom
.SortMethod = x1Pin¥in
LApply
End With
Application.Run "Tempo Esperaz™
Sub
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Anexo 3 - Visual Basic (médulo 1) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo3)

SortOn:=xlSortln
With
.SetRange Range ("
.Header = xlYes
.MatchCase = Fals
.Crientation = xl
.SortMethod = x1PF
End With

alues, COrder:=xliscending,

LetiveWorkbook.Worksheets ("Légica™) . Sort

Al:F212")

e
TopToBottom
in¥in

DataCption:=xl15o0rtNormal

Sub Cobrangal()

Sheets ("Cokranga™) .Select
Lpplication Es
Columns ("&:4") .Select
ActiveWorkbook.Worksheets ("Cobranca™) .5ort.S5ortFields.Clear
ActiveWorkbook.Worksheets ("Cobranca™) .S5ort.S5ortFields. Add K Range ("RZ1RZI1Z™),

SortOn:=xlS5ortCnValues, COrder:=xlAscending, DatalCption:=xlS5ortHormal
With ActiveWorkbook.Worksheets ("Cobranga") .5ort

.SetRange Range ("R1:F212"™)

.Header = xl¥es

= False
ntation = x1lTopToBottom
= %x1PinYin
End With
Application. "Tempo Espera2"”
ica™) .Select

Lpplicatio "Tenpo Espera”
Columns ("R .Select
LotivelWorkbook.Worksheets ("Logica") .Sort.SortFields.Clearx
Letivelorkbook.Worksheets ("Logica™) .Sort. SortFields.Add Key:=Range ("LZ:L212"),

ActiveWorkbook.Worksh
ActiveWorkbook.Worksh

Sortlmn:

=x1S3o0rtlmV

With
.5etRange Range ("
.Header = xl¥es

= Fals

ntation = x1

.SortMethod = x1P

Application.Run "Tempo Espera2
End Sub
Sub Cutros()
Sheets ("Cutros") .S5elect
Lpplication "Tenpo Espera”
Columns ("&A:4") .S5elect

-

eets ("Outros"™) .Sort.SortFields.Clear
eets ("Outros"™) .Sort.S5ortFields.Add EKe

alues, Order:=xliscending, Datalption:

ActiwveWorkbook.Worksheets ("Cutros™) .Sort

R1:F21z2")

e
TopToBottom

in¥in
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade ISU-Help

Suk ISU Lctiwidades ()

ChDir "C:\Macro ISUHELP"

Workbooks.CpenTe il 1 C:\Macr _ISUE YIS5T rigin:=xlWindows, StartRow _

=‘_,
Consecutivelelimite Semicolon:=False, Comma:=False

FieldInfo

m o

lection.AutoFilter

I R 5 ]

1585") .AutoFilter Field:=1, Criterial:=Array(
"SendTo", "tmpSendandFileFolder™"), Operator:

" Erom” .
Xx1FilterV
Columns ("&A:D") .

Values

Windows ("Enélise Estatistica ISU-Help.xlsm").hctivate
ActiveWindow.Window5State = xlNormal
Columns ("A:D") .S5elect

LetiveSheet.Paste

heets ("

Gréficos Boumula™) .3elect

3
Sub

enpo_ Espera()

Workkooks.Cpe
ScarctRow:=1,
tiveDeli

e:="C:\Macro ISUHELP\Tempo", Crigin:=xlWindows,
TextQualifier:=xlDoubleQuote, _
:=False, Comma:=True,

. Rrravii, 1),

LR

Columns ("C:C™) .
Selection.Delet
Columns ("D:F™) .
Selection.Delet
Columns ("C:C™) .
Columns ("B:D™) .

Lo o | ) R A |

Selection.Copy
Windows ("Anédlise Estatistica
Columns ("B:D") .Select

ISU-Help.x1lsm") .Activate

LctiveSheet.Paste

If Not IsEmpty (ActiveCell

1)) ,MID(RC[3], 4,100
offset (O, 1 = "=IF(RC[-4]
Cffset (0, 4).FormzlaR1Cl = "=NETWCREDAYS (RCI

nH___mnyn

LetiveCell.Off=ec(l, Q) .5elect

Loop While Mot IsEmpty (Activelell.V
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdol)

Columns ("E:E") .Select
Selection.NumberFormat =
Columns ("F:F") .Select
Selection.NumberFormat = "0O"

ows (" ™) .Select
election.Insert Shift:=x1Down, CopyOri r=x1FormatFromlefcOribove
{

]
4]
[}

= "L=sunto"
= "E'a.ta”
= "Data Realizacgdo"
= "Tempo Espera”™
1. AutoFit

AutoFit
1. ButoFic

Range ("R1
Range ("F1") .Activate
Selection.Font.Bold = True

.TintAndShade = 0
.Weight = xlMedium

End With

Wich

.TintAndShade = 0
Meight = x1Medium
End With

m
[§]
ot
I
5]
]

Borders (x1

ection.Borders (x1
olumns ("C:C") .5elect
e .Borders (x1Diagonallown) .LineStyle X1None
Borders (x1Diagonallp)
geleft)

InzideVertical).
nsideHorizontal)

m

LT R B I I
in
I

lorIndex = 0
.TintAndShade = 0
.Weight = x1Medium

End With

With Selection.Borders (x1EdgeTop)
1 = xlContinuous
Index = 0
ntindShade = 0

ht = xlMedium
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo?2)

With Bottom)
End
With Right)

End
Sele i
Sele
Columns ("C:C") .S5elect
Selection.Borders (x1DiagonalDown) .LineStyle = xlNone
Selection.Borders (x1DiagonalUp) .Lin 3 = xl1None
With Selection.Borders (x1Edgeleft)
Line5tyl x1Continuous
T ]
= 0
x1Medium

End With
With Selection.Borders (x1Edge

Top)
e = xlContinuous

.ColorIndex = 0
.TintindShade = 0

.Weight = x1Medium
End Wi
With 5

oo

e
dex =

.Colo 1
.TintAndShade a

.Weight = x1Medium
End With
With Selection.Borders (xl1EdgeRight)
= xlContinuous
Colo wdex = 0
TintindShade = 0

Weight = x1Medium

5

5

Columns ("E:E™) .S5elect

Selection.Borders (x1DiagonalDown) = x1MNone
Selection.Borders (x1DiagonallUp) .Lin x1MNone
With tion.Borders (x1EdgelLeft)

Sele

c
3 e = xlContinuous
= ]

.TintAndShade

x1Medium

End With

With

End With
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo3)

With on.Borders (x1

Selection.Borders (x1InsideVertical) .LineSty
Selection.Borders (x1InsideHorizontal) .LineStc

Columns ("4:F") .5elect

Range ("F1") .4Activate

Selection.Borders (x1Diagonallo = x1MNone
5 ion.Borders (x1DiagonalUp) .LineSty = xlNone

H
ot =
-

tion.Borders (x1Edgeleft)

m

(1]
- L¥]
vttt

=
S5tyle = x1Continuous
lorIndex = 0

1tAndShade = 0

ght = xlMedium

End T
With

n.Borders (x1EdgeTop)
Xx1Continuous

End

With Selection.Borders (Xx1EdgeBottom)
S5tyle = xlContinuous

.ColorIndex = 0
intindShade = 0

.Weight = x1Medium
End With
With Selection.Borders (x]

ght = xlMedium

i
25

Wich
lection.Borders (Xx1lInsideHorizontal) .LineStyle = xlNone

") .Select

o
m

1:F1") .5elect
e ("F1l") .Activate
.Borders (x1DiagonalDown)

.
i
o
iy

[ ]

.TintAndShade = 0

.Weight = x1Medium

.TintAndShade = 0
.Weight = xlMedium
End With

With geBottom)

With Selection.Borders (xlEdgeRight)
LineStyle = x1Continuous
.ColorIndex = 0

. 1tAndShade = 0
Weight = x1Medium

End With
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo4)

on.Borders (x1InsideHorizontal) .LineStyle = xlNone
1™} .5elect

B1:F1").5elect

!
Range ("F1") .Activate
n.Borders (x1DiagonalDown) .
n.Borders (x1Diagonallp) n
EdgeLeft)
inuous

ntindShade = 0
ght = x1Medium
End
With

tion.Borders (x1EdgeRight)
= xl1Continuous

ntindShade = 0

.Weight = xlMedium
With

yctivelell.FormulaRI1C1 = "N° Dias Espera"

= "=SUMIF (C[-2],"">0"")/COUNT (C[-2])"

("H5:HE") .5elect
tion.Borders (x1DiagonallDown
election.Borders (x1DiagonallUp) .
h Selection.Borders (xlEdgeLeft)
x1Continuous

With
Selection.Borders (x1

EdgeTop)
1e5tyle = xlContinuous
.ColorIndex = 0

intAndShade = 0

End With
With

Selection.

End With
With

.TintAndShade = 0
.Weight = x1Th

End With

With

1zideVertical)

inuous

.TintAndShade = 0

.Weight = x1Thin
End With
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Anexo 4 - Visual Basic (médulo 2) das macros utilizadas na

folha de Excel de apoio a actividade I1SU-Help (continuagcdo5)

End
With

End T
With

Weight = x1Medium
End Wi
With

With Sel
.Horizontaldlignment = xlCenter
WerticalRlignment = x1Bottom
.WrapText = False

.Orientation = 0
BddIndent = False
IndentLevel = 0

= False
r = xlContext
False
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