Plano de resposta a Pandemia

Apresentacgéo geral

Lisboa, 31 de Julho de 2009

Este documento é propriedade intelectual da PT e fica proibida
a sua utilizagéo ou propagagao sem expressa autorizagio escrita.




22.07.2009

Objectivo do Plano de resposta a Pandemia

Racional e propostas de actuagao sobre as principais questoes
operacionais

) Organizacao de resposta a Pandemia na PT

Accoes de redugao de risco

) Actuacdes durante a gestdo do surto
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Racional e propostas de actuagéo sobre as principais questoes
operacionais

Organizacao de resposta a Pandemia na PT

Accdes de reducao de risco

Actuacdes durante a gestao do surto
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Prevéem-se dois cenarios possiveis de Pandemia

Proporgao do total de casos
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3} Actuacdes durante a gestao do surto
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Para dar resposta a Pandemia na PT, propoe-se a definicdo de
algumas estruturas com responsabilidades distintas (1/2)

\
\
|
Constituicéo Responsabilidades 1

. Defini¢cdo do plano de resposta para aprovagao em CA

. ~ . . . | . ~
» Zeinal Bava — PT CC * Realizag&o de reunides semanais para sistematizagao
de planos de acgéo a aplicar para apresentagéo e

« Francisco Nunes — PTP validagso pelo CA \

* Nuno Prego — PT CC - Comunicagao aos Pivots Hierarquicos e Gestores da
- Antonio Sa Leal — PTACS (Médico) Gripe das decisdes aprovadas |

) « Definigéo do contetido da comunicacéo interna e
» Ana Dias — DDL externa

* Joao Carvalho — DRH PTP )  Garantia da implementacao das ac¢des de resposta a
« Graga Rebocho — DRH Instrumentais Pandemia !

» M Miguel Perlico — DRH Corporativas

« Teresa Salema — Comunicagéao

» Directores de "1"‘ linha ° . Comunicagéo aos colaboradores directos (injstitucional)
das varias « Aprovagao das propostas para deslocalizaggo de
empresas/areas trabalhadores/’baixas” feitas pelos Gestores jda Gripe

» Ligagcdo aos Gestores de Gripe e PT ACS (ex.:
identificacéo de casos, proposta/debate de medidas)

« Activacé@o e comunicacado de actuagdes especmcas junto
do Comité da Gripe |

 Garantia da implementagao das acc¢des na spa Direccao
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Constituicao

|
|

Para dar resposta a Pandemia na PT, propde-se a definicao de
algumas estruturas com responsabilidades distintas (2/2)

|
|
Responsabilidades |

* Gestores de edificios, com posto
de trabalho no edificio em analise;

« Quando nao existam gestores de
edificio que cumpram o requisito
anterior, a identificacédo dos
Gestores da Gripe sera feita por
acordo entre os Directores com
colaboradores:instalados nos
edificios em causa;

« Em edificios maiores, considerar
um Gestor por piso;

* Nos casos aplicaveis, criar uma
hierarquia entre os Gestores da
Gripe.
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» Implementacdo de acgdes operacionais espécificas
localmente (validagéo do nivel de servigo de %limpeza
prestado — equipamentos, reabastecimentos| kit gripe
e contentor de recolha de residuos, sala de |
isolamento, etc.) ;

» Ligacdo ao colaborador infectado i

* Local de trabatho (acompanhamento do brocesso

~ de desmobilizagdo — ex.: acompanhamento da
pessoa a sala de isolamento, entrega de pc ao
colaborador em caso de identificagao prévia,
ligacéo ao piquete para desinfestacdo do local de
trabalho, esclarecimento a equipa mais Qréxima)

« Acompanhamento reactivo do colaborador que se
encontra em casa, por motivo de sintomé ou
doenca (disponibilizagdo dos seus contactos para
esclarecimentos e acompanhamento do processo
de regresso) - |

- Ligacao aos Pivots Hierarquicos e PT ACS |

» Activagdo de actuagdes especificas definidaé e
aprovadas pelo Comité/Pivots Hierarquicos (jex.: fecho
de localizagbes, sessdes de esclarecimento)!

« Garantia da implementacéo das acgées para os

. vre |
colaboradores da sua responsabilidade |




A definicdao de servicos minimos e funcgdes criticas segui
como racional a definicido de 3 niveis de gravidade

Nivel |

Alerta Amarelo
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identificados

Banda Larga 3G I
SMs I
Produgdo e divulgagdo de
conteudos MEO, SAPO e I
Movel
MEO I
ADSL I
Servigos empresariais de
Suporte a comunicagdo de N/A

dados

Servico mével de voz

STF

Servigos a manter em cada um dos 3 niveis de gravidade

[3 X Gravidade

i Hivelt
i Alerta Amarelo

Todos Clientes

Banca, grande
distribuicdo e Estado

Clientes Prioritarios

Oferta ndo regulada (ex.
fibra, ethernet, postes)

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Servigos internacionais
wholesale (ex. trafego,
circuitos internacionais)

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Servigos regulados (ex.
ORI, ORAC, ORALL)

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
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gravidade identificados T

] Gravidade

|
|
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llustracao dos servigcos a manter em cada um dos 3 niveis de

J
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Nivel |
Alerta Amarelo

S3o asseguradas todas as comunicagdes de voz, video e dados (por exemplo: sérvigo

telefone fixo, movel, meo, sapo), bem como a oferta wholesale.

As actividades de desenvolwmento de produtos, marketing e serwgos de suporte,
ndo ser asseguradas.

podem

~

yi

!

Sé&o assegurados os servicos de voz. Os servigos de dados sdo assegurados apenas
aos clientes prioritarios e a Banca, Grande Distribuigdo e Estado. O mercado wholesale

assegurara a oferta regulada e ndo regulada e os servicos internacionais.

Nos servicos de video ndo serdo assegurados SLA'’s de reposicao

~

\

Sao garantidos apenas os servigos de voz e dados aos clientes prioritarios.

Para todos os restantes servigos, ndo serdo assegurados SLA’s de reposicéo
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Esquema de suporte a decisdo do Comité da Gripe para
avaliacdo do nivel de gravidade (1/2)

‘ Taxa de SLAs em Capacidade de Alertas gerais
absentismo processos de prestacao do emitidos pela DGS
1 : global do Grupo ligacao ao cliente servigo por parte { :
| A dos fornecedores |

|
|
|
|
|
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| de servico, mas prevencao e ; ]
Nivel i garantia no horario e | | diminuigdo do seryvico
| nos principais |
Alerta Amarelo edificios: |
’ *Limpeza ‘
*Seguranca ; ‘
«Utilities (dgua/luz)
*Processos criticos
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Esquema de suporte a decisao do Comiteé da Gripe para
avaliacao do nivel de gravidade (2/2)
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Macro Processo

1. Definigéo de;estratégia e planeamento

3. Gestdo das relacGes externas, regulamentares e juridicas

1. Estratégia de produtos e servigos
2. Concepgdo desenv. e gestdo de produtos e servigos
3 Desenv. e gestdo de redes
"4 Desenv. e gestdo de SyTT
5. Desenv. e gestdo da rede de Fornecedores/Parceiros/O0P
29 07.2009 Nota: modelo de processos PTOM
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Perante os diversos niveis de alerta, o numero de actividades
vai decrescendo assim como o seu ambito de actuacao (1/4)
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Macro Processo

1. Gestdo da relagdo com o cliente

Gestdo da relacdo com fornecedores e parceiros

Nota: modelo de processos PTOM
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1. Gestdo da fungdo financeira e activos

2 Gestédo do desempenho da Organizacdo
3 Gestéodosrecursos humanos
""" 4. Gestio do risco empresarial

Nivel I  Nivel IT

S\
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Perante os diversos niveis de alerta, o numero de actividades
vai decrescendo assim como o seu ambito de actuacgao (2/4)

Nivel III
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Definicdo de estratégia e planeamento

| Niv_el 1 _,

Decisbes da Comissdo Executiva e Comité da Gripe

|
|
|
I

Perante os diversos niveis de alerta, o numero de actividades
vai decrescendo assim como o seu ambito de actuacao (3/4)

[Gestdo do conhecimento e pes. tecnolégica

Gestdo das relagbes externas, regulamentares e
uridicas

Comunicagéo interna e externa, relagéo com
accionistas, regulador e mercado

Comunicacéo interna e externa

Comunicacgéo interna e externa

Fstratégia de produtos e servigos

Concepgdo, desenvolvimento e gestéo de
produtos e servigos

Desenvolvimento e gestdo de Redes

Desenvolvimento e gestio de SI/ Tl

Pesenvolvimento e gestao da rede de
fornecedores/parceiros/OOP

Gestdo da relagdo com o cliente

Tratamento de contactos e solicitagbes e
reclamac6es de assuntos técnico e néo
técnico

Tratamento de contactos e solicitagdes
Técnicas (avarias)

Venda e proviséo

Opefacionalizagéo de campanhas, venda,
order entry e provisdo de servigos

Manutencao e garantia da qualidade de servico

SLA, problemas de servigo e qualidade de
Servigo

SLA, problemas de servigo

Tratamento de!contactos e
solicitacbes Técnicas (avarias)

Problemas de servico

Facturacdo e Cobrancga

Gerir tarifagéo, facturagéo, recebimentos e cobranca

Suporte a CRM e Servigos

Suporte a relagéo de cliente, vendas e
servigos

Suporte a vendas e servigos

Suporte a servicos

Gestdo e Operagdes de Rede

Aprovisionar recursos de redes, gerir desempenho de rede, gerir problemas com recursos de rede

Gestdo de Operagdes de SI Tl

Aprovisionar recursos de SITl, gerir desempenho de SITI, gerir problemas com recursos de SITI
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Nota: modelo de processos PTOM




Gestdo de Relagdes com Fornec. e parceiros

Nivel 1

Gerir requisi¢des e problemas de fornecedores e parceiros

[Sestdo de recursos financeiros € activos

Processamento de Salarios

[Gestdo do Desempenho na Organizacéo

Gestdo de Recursos Humanos

[Gestdo do Risco Empresarial

Gerir e suportar instalagdes

i
!

Perante os diversos niveis de alerta, o numero de actividades
vai decrescendo assim como o seu ambito de actuacao (4/4)

Seguranca

29 07.2009 Nota: modelo de processos PTOM
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Possibilidade de Trabalhar Reiniotamente

Para identificagdo dos colaboradores criticos em cada nivel de
gravidade foi usado o seguinte template

Meios Necgssdvios .

' [Tetemevel] PC Poveatii]. VPN | Aplicaches

Outros....

(...)

’Cé:tnytae:i:é ‘

Turmos

Rotatives

Ch.é’fia

Nao | si

s Possibilidadée de Trabalhar Remplamenta

s S Dielos Necessarios
Telemével | PC Portatil] VBN |

i
|
|
|
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determinante

= Ambito: Preparacéo para agir
em situacdo de pandemia gripal e
fazer interaccéo com
colaboradores com o virus

= Populagéo: Pivots Hierarquicos
e Gestores da Gripe; Elementos
da equipa de piquete de limpeza

= Entidade formadora: PT ACS

» Data: De 20 de Julho a 13 de
Setembro 2009

22.07.2009

E-learning

» Ambito: Divulgacéao de
procedimentos de prevencéo da
gripe e actuagao perante uma
situagao de contagio

= Populagao: Toda a populagéo
PT (100% colaboradores)

» Meio: Campus PT

» Data: De 3 de Agosto até 31 de
Agosto de 2009

|
I
|
|
i
|

Como suporte a uma correcta aplicagao do plano tracado, a
formacio dos responsaveis e a comunicacao eficaz sera

= Ambito: Divulgacéo de
procedimentos de prevencdo da
gripe e informacgao actualizada
sobre a pandemia ‘

= Populagao: Toda a popﬂllagéo
PT ?

|

= Meio de divulgacio: Intranet e
e-mail

|

*» Data: Semanalmente, até se
ultrapassar o estado de pandemia

\ |
)

|
; 17
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Foram aprovadas as seguintes ac¢oes para redugao do risco

1

(1/2) ‘ ,

Racional:

« A PT deve tomar as medidas adequadas para manter os seus
colaboradores saudaveis, no sentido de melhor resistirem a Pandemia.

« A vacina sazonal oferece proteccao contra a gripe comum, mantendo
a pessoa mais resistente a Pandemia.

Racional:
» A PT deve tomar as medidas adequadas para manter os seus
colaboradores saudaveis, no sentido de melhor resistirem a

Pandemia.
« A PT deve adquirir como forma preventiva um anti-viral para
administracdo em caso de Pandemia.

Racional:
« O controlo da propagacdo podera ser
minimizado através do estabelecimento de

procedimentos de limpeza adequados a
situacdo de pandemia.

22.07.2009 ) ) | 19
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Foram aprovadas as seguintes 'acgﬁes para reducao do risco
(2/2)

Racional:

» Os procedimentos e produtos utilizados na higiene das
mé&os constituem um factor decisivo na propagacéo do
virus.

« Apenas solugdes com base alcodlica permitem eliminar
o virus.

Racional:

A actividade é conduzida essencialmente por telefone e
terminais de computador.

« Cada posto de trabalho é rotativo, sendo utilizado por
trabalhadores diferentes em fungao dos turnos.

« Os colaboradores, na sua grande maioria, sédo contratados

a Empresas de Trabalho Temporario, sendo o processo

de contratacdo muito dinamico.

22.07.2009 . ) ) : 20
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Perante varias situagoes possiveis, prevéem-se actuacoes
diferenciadas i

* Ndo pode vir trabalhar

Colaborador com sintomas - Falta justificada com retribuigéio

Colaborador doente « Baixa médica

Elemento agregado com sintomas *Vem trabalhar

[ * Nao pode vir trabalhar

Elemento agregado doente * Assisténcia a familia

H QA; _ H AHA‘A

- Os sintomas e doenca tém de ser confirmados por médico , |
« Ao fim do primeiro dia, tem que apresentar justificativo de evolugao
- E assegurada a remuneragéo dos 3 primeiros dias da baixa médica |
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Em caso
medidas

22.07.2009

de infecgao confirmada, deverao ser tomadas algumas
preventivas de contagio dos restantes colaboradores

« Criar condi¢des para trabalho remoto, através do alargamento da instalagéo de
VPN’s a todas as funcdes criticas e, nos casos aplicaveis, a disponibilizacéo de
PC’s portateis com as aplicagées necessarias pré-instaladas (pool de 2000 pcs),
analisar pOSS|b|I|dade de ligagao VPN a pc proprio |

*Na fase de aceleracao, flexibilizar a adopgéo do tele-trabalho, mesmo em !
colaboradores saudaveis, como forma preventiva de contagio

« Caso se confirme que o colaborador esta infectado, ou que teve contacto com
alguém infectado, o médico (PT ACS) ou o préprio colaborador deve avisar
imediatamente, via e-mail, os RH da Empresa e o Gestor da Gripe/Pivot
Hierarquico — principio do primeiro a detectar

|
«Desactivar cartdes de colaboradores assim que seja feita a comunicagéo de
contagio ou risco do mesmo, de forma a evitar a proliferagéo do virus Junto dos
outros colaboradores

 Desinfectar local de trabalho de colaborador infectado como medida de |
minimizagdo de risco de contagio bem como outros equipamentos/meios por ele
utilizados (p. ex.: viatura de servigo) |
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