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Capitulo 1. Introducao

1.1 Propésito

O propésito deste guia é fornecer uma visao geral do Ctiram Common Intake (CCI). Apés ler este guia, o
leitor deve ter um entendimento claro do CCI, as maneiras que pode ser usado para corresponder as
necessidades de um cliente a programas e servigos da comunidade e como ajuda agéncias a abordarem
essas necessidades fornecendo um processo de registro de informagdes configuravel para programas
baseados em necessidades.

Para melhor compreender esses conceitos, o guia deve ser lido por completo. O guia ndo foi projetado
para ser usado como um guia de treinamento ou do usuério.

1.2 Publico

Este guia é destinado a analistas de negocios trabalhando com uma organizacdo de empresa social.
Assume-se que este puiblico esteja familiarizado com os conceitos basicos de Social Enterprise
Management (SEM) e tenha um grande conhecimento dos requisitos de negécios da organizacao.

1.3 Pré-requisito

O leitor deve estar familiarizado com como a organizacdo entrega beneficios e servigos a clientes. Para
melhor entender os tépicos cobertos neste guia, é sugerido que o leitor tenha lido anteriormente o Guia
do Cdram Integrated Case Management e o Guia do Cdram Participant.

1.4 Capitulos neste Guia

A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Visao Geral do Ciiram Common Intake
Este capitulo discute o objetivo duplo do CCI - fornecer um meio para que os responsaveis
realizem as fung¢des necessdrias como partir do processo de registro de informacgdes e fornecer
uma abordagem colaborativa 'Nenhuma Porta Errada’ para o processo de registro de informacdes
para clientes se inscrevendo para beneficios. O capitulo também fornece uma visao geral de alto
nivel dos principais componentes do CCI.

Identificando o Cliente
Este capitulo descreve o processo para procurar um cliente e registra-lo no sistema. Também
fornece informagdes sobre o processo de registro de informagdes para uma pessoa andnima,
manutencdo de informagdes de pessoas e possiveis candidatos e o uso da conta de cidaddo no
CCL

Fazendo Triagem de um Cliente e Usando os Resultados para Abordar as Necessidades do Cliente
Este capitulo descreve o processo para efetuar triagem de um cliente para identificar as
necessidades do cliente e responder a essas necessidades de maneira apropriada. O capitulo
também fornece informagdes sobre como executar triagem e como os resultados da triagem
podem ser usados para responder as necessidades do cliente.

Rastreamento de Clientes para Determinar Elegibilidade em Potencial para Programas
Este capitulo fornece informagdes sobre o processo de rastreamento do cliente usado para
determinar elegibilidade em potencial para um ou mais programas.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1



Ciclo de Vida da Inscri¢io de um Cliente para Beneficios: Da Criacdo a Disposi¢do
Este capitulo fornece informagdes sobre o ciclo de vida de uma inscri¢do para beneficios da
criagdo a disposicdo. Ele descreve também os vérios componentes do processo de aplicativo e as
defini¢oes de configuracdo associadas.

Ajudando um Cliente a Lidar com um Evento de Vida
Este capitulo descreve o processo para registrar um evento de vida e como os resultados sdo
usados para recomendar programas e servicos para o cliente.

Encaminhando um Cliente a Agéncias Externas e Fornecedores de Servigos
Este capitulo fornece informagdes sobre o que € uma referéncia e como uma referéncia é criada e
enviada a um fornecedor de servigos da comunidade e/ou uma agéncia externa.

Ferramentas do Responsavel pelo Caso
Este capitulo fornece informagdes sobre as ferramentas que estdo disponiveis para trabalhadores
ao longo do processo de registro de informagdes, incluindo o consultor, as notas, PCR (Priority,
Complexity, Risk), alertas e ferramentas da pégina inicial do usuério.

Definindo o Processo de Registro de Informacoes
Este capitulo fornece uma visdo geral dos elementos chave do CCI que podem ser configurados
por uma agéncia para atender suas necessidades.
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Capitulo 2. Visao Geral do Curam Common Intake

2.1 O que E o Ciram Common Intake?

A maioria das agéncias Social Enterprise Management (SEM), incluindo agéncias que lidam com auxilio a
renda, assisténcia infantil e servigos de apoio a familia, requer que os clientes concluam um processo de
registro de informacdes para estabelecerem uma solicitagdo ou caso para os produtos e/ou servigos
fornecidos pela agéncia. Tradicionalmente, as agéncias SEM tém tido uma abordagem em silo para
entrega de produtos e servicos, incluindo o processo de registro de informagdes. U m tnico cliente pode
precisar passar por um processo de registro de informagdes semelhante com diversas agéncias ou
responsaveis pelo registro de informagdes diferentes para receber beneficios ou servicos. As mesmas
informacdes podem ser capturadas diversas vezes e atrasos podem ocorrer subsequentemente enquanto
clientes esperam por decisdes sobre solicitacdes antes de decidirem se precisam se inscrever para outros
beneficios ou servigos.

O objetivo do Ctiram Common Intake (CCI) é duplo. Primeiro, tem como objetivo fornecer um meio para
que os trabalhadores em uma agéncia realizem as fun¢des necessarias como parte do processo de registro
de informagdes de maneira coesa e utilizdvel. Segundo, tem como objetivo facilitar para as agéncias o
fornecimento de uma abordagem colaborativa de 'Nenhuma Porta Errada’ para o processo de registro de
informacdes para clientes se inscrevendo para beneficios. Isso reduz o niimero de contatos que um cliente
precisa fazer para acessar beneficios e/ou servigos em diversas agéncias, fornecendo aos responsaveis o
recurso de realizar o processo de registro de informagdes entre diversos programas.

2.1.1 Processo de Registro de Informacoes para Programas Baseados
em Necessidades e Programas Baseados em Protecao

Os processos de registro de informagdes diferem por agéncia. Especificamente, o processo de registro de
informacdes para programas baseados em necessidades, como beneficios e salario desemprego, difere
muito do processo de registro de informag¢des para um programa baseado em prote¢do, como assisténcia
social a crianca. Para programas baseados em necessidades, o cliente geralmente precisa preencher um
formulario de inscri¢do e a agéncia determina a elegibilidade para programas com base nas informagdes
fornecidas na inscrigao. O processo de registro de informagdes pode incluir:

* triagem
* rastreamento
* inscricdo

* autorizagdo de beneficios

Para programas baseados em protegdo, o processo é acionado por um relatério de abuso ou negligéncia,
resultando em a agéncia potencialmente investigar o relatério e determinar medidas para assegurar que o
cliente esteja seguro e nédo corra risco de abuso ou negligéncia adicional. O processo de registro de
informagdes pode incluir:

* gerenciamento de alegacdo
* avaliagdo e planejamento de seguranca e risco
* processos judiciais

+ gerenciamento de investigacdo

O CCI foca principalmente processos de registro de informacoes de programas baseados em necessidades
e fornece funcionalidade para os processos de registro de informacgdes a seguir:

* triagem
e eventos de vida
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¢ rastreamento
* inscricdo

e referéncias

O CCI permite colaboracdo entre agéncias de programas baseados em necessidades e baseados em
protecdo fornecendo referéncias de agéncias externas para, por exemplo, uma agéncia de assisténcia social
a crianca como parte do registro de informagdes do programa baseado em necessidades. O Ctiram
fornece um registro de informacdes de programa baseado em protegdo como parte do Cdram Child
Services (CCS). Consulte o Guia do Ciram for Child Welfare para obter informag¢des adicionais.

2.1.2 Processo de Registro de Informacoes Configuravel

O CCI permite que uma ageéncia defina o processo de registro de informagdes para atender seus
requisitos. Por exemplo, uma agéncia pode desejar incluir etapas de triagem, rastreamento, inscricao,
eventos de vida e referéncias como parte de seu processo de registro de informagées. Outra agéncia pode
desejar incluir somente a etapa de inscricio em seu processo de registro de informagdes. Consulte o
[Capitulo 10, “Definindo o Processo de Registro de Informacdes”, na pagina 43| para obter informacdoes
adicionais.

2.1.3 Nenhuma Porta Errada

A abordagem de Nenhuma Porta Errada fornece aos clientes um gateway universal para servigos da
comunidade e programas governamentais. Permite que clientes abordem a agéncia com o problema que
eles precisam resolver, em vez de uma ideia pré-concebida dos programas ou servicos que acreditam que
devam receber. Nenhuma Porta Errada fornece aos responsaveis a capacidade de identificar as
necessidades do cliente imediatamente e identificar a melhor maneira de continuar com o cliente, por
exemplo, encaminhar o cliente a uma agéncia externa ou servi¢o da comunidade, rastrear o cliente para
elegibilidade ou efetuar uma inscrigdo para beneficios. Nenhuma Porta Errada também incorpora o
conceito de Prioridade, Complexidade, Risco (PCR), em que a agéncia pode fornecer uma resposta
diferenciada com base na situagdo do cliente. Por exemplo, se um cliente estiver sem teto e em
necessidade urgente de alimentacdo e abrigo, a agéncia pode priorizar a inscri¢do desse cliente para
beneficios para que seja processada rapidamente e designar um responséavel especializado para trabalhar
com o cliente.

O CCI fornece uma abordagem flexivel para o processo de registro de informagdes ndo havendo nenhum
caminho configurado que os responsédveis precisam seguir. Cada uma das etapas no processo de registro
de informagdes é opcional para um responsavel e o responsavel decide sobre o melhor caminho com base
nas necessidades do cliente. Por exemplo, se um novo cliente se apresentar em uma agéncia com diversas
necessidades, o responsavel pelo registro de informagoes pode optar por realizar uma triagem para
identificar as necessidades béasicas do cliente. Quando as necessidades do cliente tiverem sido
estabelecidas, podem ser identificados servicos e programas que abordam essas necessidades. O
responsavel pelo registro de informacdes pode continuar, entdo, com um rastreamento para determinar os
programas para os quais o cliente esta potencialmente elegivel e, por fim, concluir uma inscri¢do para um
ou mais dos programas. Outro cliente pode abordar a agéncia para se inscrever para um programa
especifico, nesse caso, o responsavel pode ignorar as etapas de triagem e rastreamento e continuar
diretamente para efetuar uma inscri¢do para o programa que o cliente estd solicitando.

2.1.4 Atribuicdes de Usuario

Uma agéncia pode ter uma ou mais fun¢des de usuario que executam todo o processo de registro de
informagdes ou parte dele. O CCI fornece as fung¢des de usudrios a seguir:

Responsavel pelo Registro de Informagdes
Esse usudrio é o primeiro ponto de contato para o cliente na agéncia e é responséavel por
determinar as necessidades do cliente e identificar o melhor caminho para abordar essas
necessidades. O responsavel pelo registro de informagdes pode realizar processamento de
triagem, rastreamento, eventos de vida, referéncias e inscrigao.
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Responsavel por Elegibilidade
Esse usudrio € responsavel pela determinacdo e autorizacao final dos beneficios para um cliente.
Esse usudario também pode ser responsével pelo gerenciamento continuo de elegibilidade e
resultado para o cliente quando o processo de registro de informagdes for concluido. Consulte o
Guia do Ciram Integrated Case Management e o Guia do Ciram Outcome Management para obter
mais informacoes.

Supervisor do Responsavel pelo Registro de Informacoes
Esse usudrio é responsavel por supervisionar e gerenciar a carga de trabalho dos responsaveis
pelo registro de informagdes em uma agéncia.

2.2 Abordando as Necessidades do Cliente

Clientes geralmente abordam uma agéncia com um programa ou servico em mente que atendera suas
necessidades. Isso pode resultar em clientes se inscrevem para programas para os quais ndo sao elegiveis
ou ndo estarem cientes de toda a gama de programas ou servicos disponiveis para eles. O CCI aborda
esse problema fornecendo recursos para auxiliar o responsavel na identificagdo das necessidades do
cliente e, em seguida, determinar a melhor resposta para esse cliente.

Um cliente pode abordar uma agéncia com uma ou mais necessidades que ele ou ela precisa d ajuda para
abordar. As necessidades do cliente sao categorizadas de forma ampla da seguinte forma:

* alimentagdo

e abrigo

* seguranga

* funcionamento

* financgas

* educacdo

O CCI fornece um recurso de triagem e um recurso de eventos de vida que responsaveis podem usar
para identificar as necessidades do cliente e determinar a melhor resposta para o cliente. Seguindo uma
triagem ou um evento de vida, o responsavel pode continuar com um rastreamento, determinar a
elegibilidade em potencial do cliente para programas fornecidos internamente na agéncia e externamente
por outras agéncias. O responsavel também tem a opgdo de criar uma referéncia para um fornecedor de
servi¢os da comunidade ou continuar com uma inscrigdo para beneficios.

2.2.1 Identificando o Cliente

Quando um cliente aborda a agéncia, o responsavel procura para determinar se ele ou ela é um cliente
existente da agéncia. Se o cliente for novo, o responsavel pode registrar o cliente e continuar com o
processo de registro de informagdes. Como alternativa, o responsavel pode continuar com uma triagem,
um evento de vida ou um rastreamento para um cliente anénimo, se o cliente ndo desejar se identificar.
Consulte o|Capitulo 3, “Identificando o Cliente”, na pagina 7 para obter informagdes adicionais.

2.2.2 Determinando as Necessidades de um Cliente Usando Triagem

A triagem permite que responsaveis determinem rapidamente as necessidades de um cliente ao
abordarem a agéncia. Por exemplo, um cliente pode ter uma necessidade imediata de alimentacdo para
sua familia. A triagem identificara essas necessidades e fornecerd uma lista de servigos e programas
adequados para ajudar a atender essas necessidades.

2.2.3 Identificando Eventos de Vida do Cliente e Lidando com Eles
Efetivamente

O CCI fornece funcionalidade que permite que a agéncia lide efetivamente com eventos significativos na
vida de um cliente. Por exemplo, um cliente pode entrar em contato com a agéncia para relatar um
evento de vida, como o nascimento de um filho, casamento ou mudanca de emprego. O processo para
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gerenciamento de eventos de vida difere com base em se o cliente tem um caso(s) ativo(s) ou ndo. Se o
cliente abordar a agéncia e informar ao responsavel que ocorreu um evento de vida especifico e o cliente
ndo tiver um caso ativo, o responséavel pode optar por executar um script com estilo de triagem
direcionado a captura de informacdes sobre o evento de vida especifico e quaisquer outros eventos de
vida relacionados que possam ter ocorrido.

Se o cliente tiver um caso ativo e relatar um evento de vida que afeta o caso, os detalhes do evento de
vida podem ser capturados e transmitidos a qualquer caso ativo afetado.

2.2.4 Rastreamento de Clientes para Determinar Elegibilidade em
Potencial para Programas

O CCI fornece a arquitetura subjacente para permitir que uma agéncia rastreie para elegibilidade.
Rastreamento fornece ao responsavel a capacidade de determinar se um cliente é potencialmente elegivel
para um ou mais programas com base nas respostas para um conjunto de perguntas de alto nivel. Com
base na determinac¢do de um rastreamento, o cliente pode decidir se deseja continuar e se inscrever para
beneficios.

Os resultados do rastreamento sdo determinados por um curto conjunto de regras de elegibilidade que
sdo executadas nas respostas fornecidas por um cliente. O CCI alavanca a infraestrutura do Ctiram
Intelligent Evidence Gathering (IEG) para permitir que agéncias configurem os fluxos guiados de
rastreamento, especificamente para seus programas.

2.2.5 Processando Aplicativos Clientes para Programas

Para entrar com uma reclamagdo para beneficios para a maioria dos programas, um cliente deve enviar
uma inscri¢do. os clientes devem fornecer informagdes necessarias sobre detalhes pessoais, composigao da
familia, receita, despesas, emprego, educacdo, etc. Essas informagdes se tornam evidéncia na inscri¢do do
cliente e sdo usadas para determinar elegibilidade. Uma inscrigdo pode ser enviada por meio dos canais a
seguir:

* na agéncia (pessoalmente)

* por telefone

* online por meio de um portal do cidaddo (o Cdram Citizen Portal ou um sistema externo)

* por correio

* referéncia de uma agéncia para outra

Quando uma inscrigao é enviada, hd diversas etapas de processamento que sdo realizadas manualmente
pelo responsavel ou automaticamente pelo sistema, dependendo da agéncia e do programa. O
responsavel pelo registro de informagdes e o responsavel por elegibilidade estdo ambos envolvidos nesse
processo.

2.2.6 Encaminhando um Cliente para Servicos

Uma referéncia é um email que é enviado a um fornecedor ou agéncia externo, informando aos mesmos
que um cliente precisa de seus servigos ou beneficios. O responsédvel tem o recurso para criar referéncias
para servigos ou programas fornecidos externamente em qualquer estdgio do processo de registro de
informagdes. O responsavel pode identificar que o cliente se beneficiaria de um servigo ou programa
especifico enquanto analisa a inscri¢do ou o rastreamento. Também hé pontos no processo em que o
sistema recomenda servigos ou programas com base nas informacgdes fornecidas pelo cliente, ou seja, uma
triagem e/ou evento de vida. O responséavel pode criar referéncias para esses servicos e programas
recomendados fornecidos por agéncias externas. Para obter informacdes adicionais, consulte ’Ffapitulo 8]
[“Encaminhando um Cliente a Agéncias Externas e Fornecedores de Servicos”, na pagina 37}
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Capitulo 3. Identificando o Cliente

3.1 Introducao

O CC(I facilita o trabalho da linha de frente executado pelo responsavel pelo registro de informacoes
permitindo que procure rapidamente por um cliente e registre mesmo no sistema assim que o cliente
contatar a agéncia. No momento do contato inicial, o responséavel pelo registro de informagdes pode
determinar se o cliente ja esta registrado no sistema ou se ele ou ela é novo para a agéncia. O cliente
pode ndo ter todas as informagdes necessérias para um registro completo, portanto, o responsavel pelo
registro de informacdes pode executar um registro rdpido usando dados minimos do cliente. Um registro
completo pode ser executado em uma data posterior quando todas as informagdes necessarias estiverem
disponiveis. Como alternativa, um cliente pode desejar permanecer andénimo no inicio do processo de
registro de informagoes. Nesse caso, o responsavel pode iniciar o registro de informagdes para uma
pessoa andnima sem inserir quaisquer dados do cliente.

3.2 Procurando um Cliente

O responsavel pelo registro de informagdes inicia o processo de registro de informagdes procurando o
cliente no sistema usando critérios minimos de procura. O responsavel pelo registro de informagdes pode
revisar os resultados de procura e decidir se os detalhes de alguém ja registrado no sistema
correspondem ao cliente. O responsavel pelo registro de informacdes tem a opcdo de registrar o cliente
como um cliente em potencial ou um cliente totalmente registrado.

A funcionalidade de procura de pessoa é fornecida, o que permite que o responsavel pelo registro de
informagdes procure entre todas as pessoas e possiveis candidatos registrados no sistema.

3.3 Registrando um Cliente

O registro do cliente permite que a agéncia fornega servicos e inscreva clientes em programas. O processo
de registro do cliente coloca um cliente em uma funcado especifica e define o tipo de participante do
cliente. No CCI, o processo de registro resultara na criacdo da fungdo de participante de uma pessoa ou
de um possivel candidato. O sistema armazena informagdes sobre o participante, incluindo informagdes
pessoais, assim como informagdes especificas do Registro de Informag¢oes Comuns relacionadas a triagens,
rastreamentos, inscri¢des, entrevistas, referéncias, eventos de vida, notas e casos associados ao
participante.

O registro do participante valida que todas as informagdes necessarias sdo coletadas. Ele também verifica
para determinar se um participante ja foi registrado. Isto evita que o mesmo participante seja incluido no
sistema mais de uma vez.

3.3.1 Iniciando Registro de Informacoes para uma Pessoa Anénima

Um cliente pode visitar uma agéncia para descobrir sua elegibilidade em potencial para programas ou
servicos enquanto permanece anénimo. O responsavel pelo registro de informagdes tem o recurso para
realizar uma triagem e/ou um rastreamento para um cliente para identificar servigos e/ou programas em
potencial que podem ajudar a atender suas necessidades sem procurar o cliente ou registra-lo no sistema.
Se o cliente deseja continuar com o processo de aplicativo, ele ou ela deve fornecer, entdo, nome e
detalhes de endereco.

No CCI, um responsavel pelo registro de informagées pode iniciar o processo de registro de informacdes
para uma pessoa andnima. Quando o registro de informacgdes ¢ iniciado, o sistema criard um registro de
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possivel candidato para a pessoa anénima e designara um identificador exclusivo para o cliente (por
exemplo, Pessoa Anonima 1). O responsavel pode, entdo, executar atividades de triagem e rastreamento
para o cliente.

3.3.2 Registrando um Possivel Candidato

Individuos podem ser registrados como possiveis candidatos participantes quando a agéncia néo tiver
informacdes suficientes para registra-los como pessoa participante. Possiveis candidatos podem ser
registrados usando o processo de Registro Rapido. Esse recurso fornece uma maneira de registrar um
possivel candidato inserindo informag¢des minimas. Um possivel candidato também pode ser registrado
como o resultado do processo de registro da pessoa anénima. Possiveis candidatos sdo modelados de
forma semelhante a pessoas participantes, mas ha menos requisitos de informag¢des durante o Registro
Rapido. Se a agéncia receber informagdes adicionais sobre o cliente apds registra-lo como um possivel
candidato, o possivel candidato pode entdo ser registrado como uma pessoa participante. Para obter
informacdes adicionais sobre possiveis candidatos, consulte o Guia do Ciram Participant.

3.3.2.1 Mesclando um Possivel Candidato a um Registro de Pessoa Registrada
Se for observado que existe um registro de possivel candidato e um registro de participante para o
mesmo cliente, o registro do possivel candidato podera ser mesclado ao registro do participante. Isso
pode ser feito por meio do processo de procura e liberagéo.

3.3.3 Registrando uma Pessoa

Individuos podem ser registrados como pessoas no sistema. O processo de registro da pessoa valida se
todas as informagdes necessarias sao coletadas durante o registro. Também verifica para determinar se
um participante ja foi registrado para evitar a criagdo dos registros de pessoas duplicados.

Quando o responsavel tiver todas as informagdes necessarias para o cliente, o responsavel podera optar
por concluir o registro.

3.4 Mantendo Informacoes da Pessoa e do Possivel Candidato

As informacoes da pessoa e do possivel candidato podem ser mantidas e atualizadas ap6s o registro. Isto
é executado manualmente para a maioria das categorias de informagdes para que os usudrios possam
manter as informagdes corretas e atualizadas. Por exemplo, um usuério pode incluir um novo enderego
para uma pessoa.

Diversas categorias de informagdes sao incluida e mantidas automaticamente pelo sistema. Por exemplo,
registros de triagem sdo incluidos automaticamente toda vez que o responsavel envia uma triagem em
nome de um cliente.

Informacgoes comuns para tipos de participante e possivel candidato e especificas do CCI, incluem:
* triagens

* rastreamentos

* inscrigoes

* entrevistas

* referéncias

* eventos de vida

° notas
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3.5 Conta de Cidadao

A conta de cidaddo é um recurso no IBM Ctiram Universal Access que fornece ao cliente uma maneira

rapida e conveniente para se inscrever de forma segura para programas e para que o responsavel execute
triagens e rastreamentos. Também fornece ao cliente acesso a sua pédgina inicial, inscri¢des, rastreamentos,

triagens, eventos de vida, referéncias, atividades e informagoes de contato. O CCI fornece o recurso para
o responsavel interno criar uma conta de cidaddo em nome do cliente e vincular a conta a péagina inicial
da pessoa.

Uma conta pode ser criada para o cliente somente se uma ainda nao existir no sistema. O sistema exibe
um assistente que permite que o responsavel insira as credenciais de login para a conta de cidadao.
Assim que o responsavel inserir essas informagoes, a conta de cidaddo serd criada. Contas de cidadao
também podem ser vinculadas a pagina inicial da pessoa.

Nota: A funcionalidade para criar uma conta de cidadao esta disponivel somente se o cliente também
estiver licenciado para o IBM Ctram Universal Access.

Para obter informagdes adicionais sobre a conta de cidaddo, consulte o Guia do Ciram Universal Access.

Capitulo 3. Identificando o Cliente

9



10 IBM Curam Social Program Management: Guia do Ctiram Common Intake



Capitulo 4. Fazendo Triagem de um Cliente e Usando os
Resultados para Abordar as Necessidades do Cliente

4.1 Introducao

Identificar as necessidades de um cliente e responder a essas necessidades de maneira apropriada é uma
funcdo essencial de qualquer agéncia de servicos sociais. Em um contexto social, todos tém seis
necessidades bésicas: alimentacdo, abrigo, satide, educacao, financas e seguranca. Todas essas
necessidades estdo interligadas em um relacionamento complexo. Quando uma dessas necessidades
imediatas ndo estd sendo atendida, é provavel que a pessoa esteja sofrendo em outras areas também. A
triagem permite que o responsavel determine rapidamente as necessidades de um cliente ao ligarem ou
visitarem perguntando um conjunto principal de perguntas fundamentais. O resultado permite que o
responsavel entenda a situagdo do cliente com relacdo as necessidades principais.

No CCI, Triagem pode ser executada pelo responsavel resultando em uma lista de servigos adequados,
fornecedores de servigos e programas para ajudar a atender as necessidades do cliente. Por exemplo, um
cliente chamado Jodo da Silva perdeu o emprego recentemente. Ele chega a agéncia e é determinado que
seus pagamentos mensais de aluguel estdo em atraso e tem uma necessidade imediata para alimentacdo
para sua familia. A triagem identificara essas necessidades e fornecerd uma lista de servicos e programas
adequados para ajudar a atender essas necessidades. Neste exemplo, Jodo pode ser recomendado a se
inscrever para amparo de aluguel e assisténcia alimentar.

Triagem pode ser executada em qualquer momento pelo responsavel, mas é geralmente usada quando
um cliente precisa de ajuda e ele ndo esta familiarizado com os servigos e programas para os quais esta
elegivel para receber.

4.2 Executando uma Triagem

Assim que o cliente chega a um escritério da agéncia ou telefona, uma triagem pode ser executada para
constatar as necessidades do cliente. Triagem pode ser executada para uma pessoa andénima, um possivel
candidato ou uma pessoa registrada.

Ao executar uma triagem, o responsavel faz um breve conjunto de perguntas ao cliente com o objetivo de
capturar informagdes sobre a situagdo do cliente. Respostas para perguntas de triagem sdo de multipla
escolha, o que significa que uma triagem pode ser executada rapidamente. Uma resposta deve ser
fornecida a pelo menos uma das perguntas da triagem para visualizar os resultados.

Nota: Quando uma triagem for iniciada, ela ndo pode ser salva e aberta em um ponto posterior. O
responsavel pode conclui-la ou descarta-la.

4.3 Resultados da Triagem

Com base nas respostas que o cliente forneceu, uma lista de servi¢cos da comunidade recomendados,
fornecedores de servigos e/ou programas governamentais mais apropriados as necessidades do cliente é
exibida para o responsavel. Alertas urgentes também podem ser exibidos na pagina de resultados para
destacar quaisquer necessidades emergenciais que o cliente possa ter. Os resultados sdo derivados usando
um conjunto de Regras de Elegibilidade (CER) do Ctram que é executado apds o responsavel ter enviado
as respostas da triagem. A partir dos resultados de uma triagem, o responsével pelo registro de
informagdes pode fazer o seguinte:

* criar referéncias para servigos da comunidade e/ou agéncias de programas externos,
* continuar a rastrear o cliente para elegibilidade em potencial para programas recomendados,

* inscrever para beneficios,
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* responder a uma emergéncia se uma for identificada.

Um histérico de recomendacdes de triagem é mantido para cada triagem concluida. O registro de
histérico armazena a data e hora da triagem, alertas e os programas e servicos recomendados. As sec¢des
abaixo descrevem esses recursos em mais detalhes.

4.3.1 Texto do Alerta

Com base nas respostas fornecidas pelo cliente, pode ser necessario alertar o responsavel sobre
informagdes importantes. Por exemplo, se o cliente tiver respondido que ele ou ela tem uma necessidade
emergencial, entdo, pode ser necessario informar o responsavel para que ligue para servigos emergenciais
imediatamente. Diversos alertas podem ser exibidos com base nas respostas do cliente. Alertas podem ser
definidos no conjunto de regras de triagem e, subsequentemente, exibidos na guia de resultados de
triagem.

4.3.2 Mapeando Servicos para Fornecedores

O CCI fornece ao responsavel uma lista de servicos da comunidade recomendados para abordar as
necessidades bésicas do cliente. Fornecedores de servigos recomendados sdo exibidos em um mapa que
permite que o responsavel selecione facilmente o servigo mais apropriado. Diversos servicos selecionados
sdo exibidos inicialmente, o que evita que muitos fornecedores sejam exibidos no mapa.

O mapa exibe fornecedores especificos para a agéncia e para o local do cliente. O mapa também permite
que o responsavel procure fornecedores em uma area especifica. Por exemplo, se o responsavel inserir
'Springfield’, entdo, todos os fornecedores para os servigos selecionados na drea de Springfield serdo
exibidos no mapa.

4.3.2.1 Visualizando Detalhes do Fornecedor

O CCI fornece informagdes detalhadas do fornecedor para permitir que o responsavel localize o
fornecedor mais adequado as necessidades do cliente. Os detalhes do fornecedor sdo acessados
selecionando o fornecedor no mapa. Uma vez selecionado, o responsével pelo registro de informagdes
pode optar por visualizar informacdes adicionais sobre o fornecedor.

4.3.3 Encaminhando Clientes a Servicos da Comunidade

Alinhados a abordagem de nenhuma Porta Errada, os responsaveis podem encaminhar clientes a
fornecedores de servigos da comunidade que possivelmente poderdo ajudar a atender suas necessidades
bésicas. A agéncia pode ndo fornecer um programa para a necessidade do cliente ou o cliente pode ser
considerado inelegivel para um programa. Nessas ocorréncias, o responsavel pode encaminhar o cliente
para um fornecedor de servicos que possa ser capaz de ajudar.

Os responsaveis podem criar referéncias para fornecedores de servicos da comunidade com base nos
resultados da triagem para o cliente. A referéncia é um formulario simples que é preenchido com as
informacdes do fornecedor e quaisquer informagdes de contato do cliente disponiveis. Os campos de
nome no formuldrio sdo editaveis para facilitar o cenario em que uma referéncia é criada para uma
pessoa andnima e o cliente deseja fornecer seu nome. O responsavel pode enviar, editar ou excluir uma
referéncia de servigo da comunidade ndo enviada. Ao optar por enviar uma referéncia, a referéncia serd
enviada ao fornecedor por email.

4.3.4 Recomendando Programas Governamentais para Clientes

Além de fornecer detalhes ao responsavel sobre servicos da comunidade que atendem as necessidades do
cliente, o sistema também fornece informagdes sobre programas governamentais para os quais o cliente
pode ser elegivel. A partir dos resultados de uma triagem, um responsavel pode rastrear, inscrever ou
criar uma referéncia para diversos programas governamentais que podem atender as necessidades do
cliente. Dependendo das respostas fornecidas pelo cliente no script de pergunta, o conjunto de regras
CER identificara programas fornecidos internamente por essa agéncia ou externamente por outras
agéncias. Para os programas internos recomendados, o responsavel tem a capacidade de rastrear ou
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inscrever para beneficios. Para obter informacoes adicionais sobre rastreamento e o processo de registro
de informacdes de inscricdo, consulte [Capitulo 5, “Rastreamento de Clientes para Determinar|
Elegibilidade em Potencial para Programas”, na pagina 15[e|Capitulo 6, “Ciclo de Vida da Inscricio de|
um Cliente para Beneficios: Da Criacdo a Disposicdo”, na pagina 19|

Quando um programa é fornecido por uma agéncia externa, o responsavel pode optar por rastrear para o
programa ou criar uma referéncia para a agéncia em nome do cliente. O CCI fornece a capacidade de
criar uma referéncia para uma agéncia externa a partir da pagina de resultados da triagem usando um
processo de assistente em 2 etapas. O assistente é preenchido com os detalhes do programa e quaisquer
informagdes de contato do cliente disponiveis. O responsavel pode enviar, editar ou excluir uma
referéncia de programa ndo enviada. Essas trés a¢cdes podem ser executadas em referéncias ndo enviadas.
Ao optar por enviar uma referéncia, a referéncia serd enviada ao fornecedor por email. Para obter
informacdes adicionais sobre referéncias, consulte [Capitulo 8, “Encaminhando um Cliente a Agéncias|
[Externas e Fornecedores de Servicos”, na pagina 37

4.3.5 Fornecendo Ajuda Contextual para Responsaveis pelo Caso

O consultor é uma ferramenta que fornece dicas e lembretes contextuais para o responsavel durante o
processo de registro de informagdes. Quando o consultor é acessado a partir da triagem, ele exibe aviso
com base nos dados inseridos durante a triagem. O aviso guia o responsavel na direcao das areas que
podem requerer atengdo. Por exemplo, o aviso pode informar ao responsavel que, com base nos
resultados de triagem mais recentes, o cliente deve ser rastreado para assisténcia alimentar e ajuda
monetéria e fornecerd um link para programas adequados com base nos resultados da triagem. A partir
disso, o responsavel pode optar por concluir o processo de rastreamento para os programas

recomendados. Para obter informacdes adicionais sobre o consultor, consulte [9.2, “O Consultor”, nal
O

4.3.6 Notas de Triagem

O responsavel pode capturar e manter notas relacionadas especificamente a um registro de triagem. A
funcionalidade de notas é acessada a partir da guia de resultados da triagem. Para obter informacGes
adicionais sobre notas, consulte [Capitulo 9, “Ferramentas do Responsavel pelo Caso”, na pagina 39|
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Capitulo 5. Rastreamento de Clientes para Determinar
Elegibilidade em Potencial para Programas

5.1 Introducao

Este capitulo fornece detalhes sobre rastreamento para elegibilidade que permite que um cliente
determine se ele ou ela é potencialmente elegivel para um ou mais programas com base em um conjunto
de perguntas guiadas de alto nivel configuradas pela agéncia.

O responsavel pelo registro de informacdes pode executar um rastreamento para uma pessoa andénima,
um possivel candidato ou uma pessoa registrada. A elegibilidade em potencial para os programas
selecionados é determinada executando regras de elegibilidade com relagdo as respostas do cliente para
as perguntas. O CCI fornece a infraestrutura para permitir que uma agéncia determine suas proprias
regras de rastreamento. Uma lista de programas governamentais recomendados mais apropriados para as
necessidades do cliente €, entdo, exibida para o responsavel. Alertas urgentes também podem ser exibidos
se o sistema identificar que o cliente tem uma necessidade emergencial.

Quando um rastreamento é concluido, o responsavel pelo registro de informagdes tem a opgdo de se
inscrever para programas disponiveis na agéncia, criar referéncias para programas disponiveis de
agéncias externas ou responder a uma emergéncia se uma for identificada.

Um histérico de recomendagdes de rastreamento é mantido para cada rastreamento concluido e é
acessado a partir da lista de rastreamentos para a pessoa. O registro de histérico armazena a data e hora
do rastreamento, alertas e os programas recomendados.

O CCI nédo tem nenhum script ou regra de rastreamento pré-configurado, no entanto, a infraestrutura
subjacente permite que uma agéncia configure seus préprios scripts e regras para os programas que
deseja ter disponivel para seus trabalhadores.

5.2 Rastreamento de um Cliente para Elegibilidade em Potencial

CCI fornece flexibilidade para permitir que um responsavel pelo registro de informagdes rastreie um
cliente a partir de diversas dreas diferentes na inscricdo. O responsavel pelo registro de informagdes pode
rastrear para elegibilidade a partir da pagina de recomendagdes da triagem. Como alternativa, o
responsavel pelo registro de informagdes pode ignorar a triagem e ir diretamente para o rastreamento
para elegibilidade. O rastreamento para elegibilidade é uma etapa opcional para o responsavel pelo
registro de informacdes, ele ou ela pode optar por ignorar a etapa completamente ou retornar a ela em
um estagio posterior no processo. Se uma inscricao tiver sido recebida por meio do portal online, ou pelo
correio, € menos provavel que o responsavel pelo registro de informacgdes realize rastreamento para
elegibilidade, ja que o proprio cliente ja tomou a decisdo de enviar uma inscric¢ao.

5.2.1 Rastreamento para um Programa Especifico ou uma Gama de
Programas

Algumas agéncias executam somente um tipo de rastreamento em seus clientes, enquanto que outras
agéncias podem executar diversos rastreamentos. Para abordar esses requisitos variados, o CCI fornece o
recurso para configurar o uso de rastreamento tinico ou diversos rastreamentos no sistema. Por exemplo,
uma agéncia pode optar por configurar diversas categorias de rastreamento para executar um
rastreamento de servigos de satide e da pessoa e um rastreamento de seguro-desemprego para seus
clientes. Quando diversos rastreamentos sdo configurados no sistema, a primeira etapa no processo de
rastreamento é selecionar a categoria de rastreamento. Se a opcdo de rastreamento tinico for configurada
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no sistema, entdo, a selecdo da categoria de rastreamento tem bypass efetuado e o responsavel pelo caso é
trazido diretamente para o novo rastreamento. Aqui ele pode selecionar os programas para os quais o
cliente deve ser rastreado.

Assim que o responsével pelo registro de informagdes inicia o script de rastreamento, um conjunto de
perguntas guiadas sdo feitas (com base no script configurado da agéncia), no final das quais as regras
configuradas sdo executadas para determinar elegibilidade em potencial para programas configurados
pela agéncia.

Os resultados o rastreamento sdo uma referéncia de elegibilidade em potencial e ndo uma garantia de que
o cliente estara elegivel para qualquer coisa. Os resultados podem formar a base de uma decisdo pelo
cliente de se o processo de registro de informagoes deve continuar ou nédo. Se o cliente optar por nédo
continuar, entdo, o responsavel pelo registro de informagdes pode direcioné-lo a outras agéncias ou
fornecedores de servigos que possivelmente poderdo ajudar. Se o cliente decidir continuar com uma
solicitagdo, entdo, o responsével pelo registro de informagdes pode iniciar a inscri¢ido para qualquer
programa para o qual a agéncia configurou um processo de inscrigéo.

Rastreamento do CCI permite que o responsavel descarte o rastreamento sem salva-lo ou salve-o para
conclusdo posterior. Para evitar a criagdo de registros duplicados de rastreamento em andamento, o
usudrio ndo pode criar um novo rastreamento para um programa que ja tem um rastreamento em
andamento. Por exemplo, o responsavel pelo registro de informagdes comega a rastrear um cliente para
um programa de assisténcia social e salva o script de rastreamento em andamento. Posteriormente,
quando o responsével inicia um novo rastreamento para programas de assisténcia infantil e assisténcia
médica para o mesmo cliente, ele ou ela deve continuar ou descartar o rastreamento em andamento
existente para o programa de assisténcia social.

5.2.2 Programas para os quais Clientes Podem Passar por
Rastreamento

A agéncia pode configurar os programas para os quais clientes podem passar por rastreamento. As regras
de negocios configuradas sdo aplicadas aos dados reunidos para determinar elegibilidade em potencial
para os programas. Cada programa deve ter seu proprio conjunto de regras de negdcios que sdo usadas
para determinar elegibilidade.

5.2.3 Capturando Evidéncia de Cliente para um Rastreamento

A agéncia pode configurar uma ampla gama de tipos de evidéncia para um rastreamento. Um
rastreamento pode ser enviado quando o minimo de informacdes necessérias tiver sido inserido. Grupos
de perguntas sdo apresentados sequencialmente, as respostas das quais sdo preenchidas pelo responséavel
pelo caso a medida que o rastreamento progride. As perguntas podem ser categorizadas, com base no
tipo de informagdes sendo capturadas na inscri¢do, por exemplo, lar, beneficios, receita, recursos e
despesas. O CCI alavanca a infraestrutura do Ctiram Intelligent Evidence Gathering (IEG) para permitir
que agéncias configurem fluxos guiados de rastreamento especificamente para os programas disponiveis.

5.3 Recomendando Programas para Clientes com Base em Resultados
de Rastreamento

Com base nas respostas fornecidas pelo cliente, os resultados para os programas que o responsavel
selecionou para rastreamento sdo exibidos para o responsavel. Os resultados do rastreamento informam o
responsavel se o cliente é potencialmente elegivel para o programa para o qual foi rastreado e fornecem
uma descri¢do curta da determinacdo de elegibilidade. Alertas urgentes também podem ser exibidos para
destacar informagdes importantes. Os resultados sdo determinados usando um Conjunto de Regras de
Elegibilidade (CER) do Ciiram que é executado apds o responsavel ter enviado as respostas da triagem.
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Assim que um rastreamento for concluido, o responsavel pelo registro de informagdes pode inscrever
para programas disponiveis na agéncia em nome do cliente, criar referéncias para programas disponiveis
de agéncias externas ou responder a uma emergéncia se uma for identificada.

5.3.1 Inscrevendo-se para Programas com Base nos Resultados de
Rastreamento

O sistema pode ser configurado para fornecer informagdes sobre programas governamentais para os
quais o cliente por ser elegivel. Informagdes sobre programas para os quais elegibilidade nao pode ser
determinada também sdo exibidas. Dos resultados de rastreamento, um responsavel pode visualizar uma
lista de programas disponiveis na agéncia e programas disponiveis de agéncias externas.

Com base nos resultados do rastreamento, um responsavel pode inscrever ou criar uma referéncia para
diversos programas governamentais diferentes. O responsavel pode iniciar uma inscri¢do para os
programas que estdo disponiveis na agéncia. Quando um programa é fornecido por uma agéncia externa,
o responsavel pode optar por criar uma referéncia para a agéncia em nome do cliente. O CCI fornece a
capacidade de criar uma referéncia para uma agéncia externa com base nos resultados de um
rastreamento usando um processo de assistente em 2 etapas. Para obter informagdes adicionais sobre o
processo de referéncia, consulte [Capitulo 8, “Encaminhando um Cliente a Agéncias Externas ¢
[Fornecedores de Servicos”, na pagina 37

5.3.2 Texto do Alerta

Com base nas respostas fornecidas pelo cliente, pode ser necessario alertar o responsavel sobre
informagdes importantes. Por exemplo, se o cliente tiver uma necessidade emergencial, entdo, pode ser
necessdrio informar o responsavel para que ligue para servigos emergenciais imediatamente. Diversos
alertas podem ser exibidos com base nas respostas do cliente.

5.3.3 Notas de Rastreamento

NO CCI, o responsavel tem a capacidade de capturar e manter notas relacionadas especificamente a um
registro de rastreamento. Para obter informacdes adicionais sobre notas, consulte [Capitulo 9, “Ferramentas
[do Responsavel pelo Caso”, na pagina 39}
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Capitulo 6. Ciclo de Vida da Inscricao de um Cliente para
Beneficios: Da Criacao a Disposicao

6.1 Introducao

Para entrar com uma reclamagdo por beneficios para a maioria dos programas baseados em necessidades,
um cliente deve enviar uma inscri¢do, fornecendo informagdes necessdrias sobre detalhes pessoais, receita,
despesas, emprego, educagdo, etc. Essas informacdes se tornam evidéncia e sdo usadas para determinar
elegibilidade para programas.

Quando uma inscrigao é enviada, ha diversas etapas de processamento que sao realizadas manualmente
pelo responsavel ou automaticamente pelo sistema, dependendo da agéncia e do programa. O
responsavel pelo registro de informacdes e o responséavel por elegibilidade estio ambos envolvidos nesse
processo. Dependendo da estrutura organizacional na agéncia, um responsavel pelo registro de
informagdes geralmente é responsavel por reunir e validar todos os dados da inscrigdo. Quando a
inscricdo for concluida, ela serd passada ao responsavel por elegibilidade para determinacdo e autorizacao
de beneficios.

6.2 Iniciando uma Inscricao

Dependendo da politica e das configuracdes da agéncia, o responsédvel tem a opg¢do de iniciar uma
inscri¢do a partir de diversos locais no CCIL. Uma inscrigdo pode ser iniciada a partir das areas a seguir
do CCI:

* resultados de triagem, evento de vida ou rastreamento,
* a lista das inscri¢des do cliente,
* o consultor, se configurado por um administrador.

Se diversos tipos de inscri¢oes tiverem sido configurados por um administrador, o responsavel pelo
registro de informacdes pode selecionar com qual inscri¢do continuar. Se diversos tipos de programas
tiverem sido configurados por um administrador para um tipo de inscrigdo especifica, o responsavel pelo
registro de informacdes pode selecionar com qual(ais) programa(s) continuar.

Uma inscrigdo sempre é iniciada para um cliente principal e, dependendo do tipo de inscrigdo, o
responsavel pode ter a opc¢ao de incluir clientes adicionais na inscrigdo, por exemplo, os membros da
familia que residem com o cliente principal. Apés iniciar a inscrigdo, o cliente principal ndo pode ser
alterado.

6.2.1 Incluindo uma Inscricao em um Caso Existente

O responsavel pelo registro de informagdes também pode optar por incluir uma inscrigdo em um caso
existente para um cliente existente no sistema. Por exemplo, se o cliente tiver um caso de assisténcia
alimentar existente e decidir se inscrever para ajuda monetdria, o responsavel pelo registro de
informagdes pode optar por incluir uma inscri¢do no caso existente para o cliente. A inscri¢ao entdo se
torna associada ao caso integrado existente e qualquer nova evidéncia reunida sobre a inscricdo sera
incluida no caso existente. Consulte 6.19, “Estabelecendo um Caso para uma Inscricio”, na pagina 30|
para obter mais detalhes.
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6.3 Capturando Informacoes da Inscricao

Informacoes basicas necessarias para enviar a inscri¢do, como o nome e o endereco do cliente, sdo
capturadas por meio de um conjunto de perguntas guiadas. Grupos de perguntas sdo apresentados
sequencialmente, as respostas das quais sdo preenchidas pelo responsavel pelo caso a medida que a
inscricdo progride. As perguntas podem ser categorizadas, com base no tipo de informagdes sendo
capturadas na inscricdo, por exemplo, lar, emprego, despesas, recursos. O CCI alavanca a infraestrutura
do Cdram Intelligent Evidence Gathering (IEG) para permitir que agéncias configurem fluxos guiados de
inscrigao especificamente para seus programas.

6.3.1 Capturando Evidéncia de Cliente

Uma inscrigdo pode ser enviada assim que as informag¢des minimas necessarias tiverem sido inseridas.
Para programas em que uma entrevista com o responsavel pelo registro de informagdes também é
necessdria, como para assisténcia alimentar, as etapas de inscri¢do e entrevista sdo mescladas, de forma
que os detalhes da inscri¢do e os detalhes adicionais geralmente capturados no estdgio da entrevista,
como detalhes de receita ou despesa, possam ser capturados ao mesmo tempo continuando o fluxo
guiado. Como alternativa, o responsavel pelo registro de informagées pode capturar a evidéncia restante
usando a funcionalidade do Ctram Evidence Management, assim que a inscri¢do tiver sido enviada.

Nota: A funcionalidade do Ciram Evidence Management esta disponivel somente se a evidéncia para o
programa for gerenciada no Cdram.

6.4 Salvando e Continuando ou Descartando uma Inscricao em
Andamento
O responsavel pelo registro de informacdes tem a opcdo de encerrar a inscrigdo em qualquer ponto

durante o fluxo guiado. Ele ou ela pode salvar a inscrigdo em andamento para que possa ser continuada
em um estagio posterior ou pode descartar a inscricdo completamente com base nos desejos do cliente.

6.5 Enviando uma Inscricao

Para registrar a inscricdo com a agéncia, a inscrigdo deve ser enviada. A inscri¢do enviada é um registro
oficial que o cliente usou para se inscrever para programa(s) solicitado(s). Na maioria das agéncias, o
cliente precisa concordar com um conjunto de direitos e responsabilidades especificado pela agéncia e
também confirmar que as informagdes fornecidas sdo precisas e verdadeiras ao enviar a inscrigdo.
Quaisquer dados considerados fraudulentos podem resultar em uma solicitacdo fraudulenta.

Muitas agéncias fornecem diversos canais para clientes para enviar inscri¢des para programas. O CCI
suporta os canais a seguir para envios de inscri¢do:

* na agéncia (pessoalmente)

* por telefone

* online por meio de um portal do cidaddo (o IBM Ctiram Universal Access ou outro sistema externo)
* por correio

6.5.1 Enviando uma Inscricao Pessoalmente ou por Telefone

Quando o responsavel pelo registro de informagdes captura uma inscri¢do para um cliente que esta na
agéncia ou por telefone, o responsavel tem a opc¢ao de enviar a inscrigdo em qualquer estagio assim que
as informagoes obrigatdrias tiverem sido capturadas por meio do fluxo guiado da inscrigado.

6.5.2 Enviando uma Inscricao Online

Uma agéncia pode configurar que inscri¢des enviadas online sejam roteadas ao CCI para processamento.
O sistema pode ser configurado para rotear a inscricdo para o responsavel pelo registro de informacdes
ou para a fila de trabalhos quando processamento adicional for necessario. Para alguns programas,
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seguro-desemprego, por exemplo, o objetivo € processar a maioria das inscri¢oes online automaticamente
sem envolvimento do responsavel. Se a inscri¢do tiver sido concluida pelo cliente sem problemas ou
informagdes ausentes, entdo, a inscrigdo podera ser processada automaticamente. Para outros programas,
assisténcia alimentar, por exemplo, o responsavel pelo registro de informagdes sempre precisa revisar e
capturar informagdes adicionais sobre uma inscrigéo.

6.5.3 Enviando uma Inscricao pelo Correio

Quando um cliente envia uma inscri¢ao por correio, a sala de correspondéncia da agéncia recebe a
inscrig¢do e roteia a mesma ao responsavel pelo registro de informacdes apropriado ou a fila de trabalhos
para processamento. Algumas agéncias podem ter sistemas de escaneamento ou de gerenciamento de
documento, nesse caso, a inscricio pode ser anexada a um email ou tarefa e designada a um responsavel
pelo registro de informagdes ou a uma fila de trabalhos. O responsével pelo registro de informagées
revisa os detalhes inseridos na inscri¢do e decide como continuar. A maioria as inscri¢des em papel nao
contém o mesmo nivel de detalhes que as inscri¢des online e informagdes obrigatérias ndo podem ser
impingidas, portanto, o responsavel pelo registro de informagdes deve decidir se ele ou ela tem
informacdes suficientes para processar a inscri¢do. Na maioria dos casos, o responsavel pelo registro de
informacdes planejard uma entrevista com o cliente para capturar quaisquer informagoes necessérias
restantes.

Se as informagdes obrigatorias necessarias para enviar o fluxo guiado da inscrigao estiverem disponiveis,
o responsavel pode capturar essas informagdes por meio do fluxo guiado da inscri¢do, configurar a data
de entrega da inscrigdo para a data apropriada (com base na politica da agéncia para configurar a data de
entrega de inscrigdes recebidas pelo correio) e enviar a inscrigdo de forma que os detalhes sejam
armazenados no sistema.

6.5.4 Roteamento de uma Inscricao Enviada

Uma inscrigdo pode ser roteada para uma fila de trabalhos, para um usuario especifico ou grupo de
usudrios com base em como a agéncia configurou sua politica de roteamento.

A configuragdo padrdo para o CCI é rotear inscri¢des enviadas online para uma fila de trabalhos de
inscri¢des online. O responsével pelo registro de informag¢des pode acessar a fila de trabalhos a partir da
pagina inicial do usudrio ou por meio da lista de filas de trabalhos da caixa de entrada do responséavel. O
responséavel pode visualizar as inscri¢des na fila de trabalhos de inscri¢do online e designar a inscri¢do
para ele ou ela mesmo.

Inscri¢oes enviadas na agéncia sdo, por padrdo, designadas ao responséavel que enviou a inscrigao.

6.5.5 Registrando Informacoes da Inscricao

Para inscri¢des processadas na agéncia, os detalhes da inscri¢do, as informagdes do cliente e a evidéncia
capturada na inscri¢do sdo registrados no sistema quando a inscrigdo é enviada. Quando o usudrio opta
por criar uma nova inscri¢do, um caso integrado é criado e associado a inscri¢do quando é enviado e a
evidéncia é armazenada no caso. Se o usudrio optar por incluir uma inscri¢io em um caso existente, a
evidéncia € registrada no caso existente. O responsédvel pelo registro de informagoes tem a capacidade de
visualizar e editar os dados registrados na inscri¢do assim que for enviada. O sistema também retém uma
cépia somente leitura das informagoes enviadas na inscrigdo para registros da agéncia.

6.5.5.1 Registrando Detalhes da Inscricao e Data da Inscricao
O sistema registra detalhes da inscrigdo, como a data de entrega da inscri¢do e o método de recebimento.
Um registro dos programas para os quais foi feita inscrigdo também ¢é associado a inscricao.

A data da inscrigao é configurada automaticamente para inscri¢des enviadas online. A data é configurada

para a data de hoje se a inscrigao for enviada no horario comercial da agéncia/escritério local. A data é
configurada para o préximo dia ttil se a inscri¢do for enviada fora do horario comercial da
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agéncia/escritério local. O horario comercial da agéncia é determinado com base no local raiz da agéncia,
configurado no Ctdram Administration Manager (consulte o Guia do Ciram Location Administration
para obter informagdes adicionais).

A data da inscri¢do pode ser configurada manualmente pelo responsavel pelo registro de informacdes por
inscri¢cdes capturadas na agéncia, mas o padrdo é a data de hoje. O responsavel pelo registro de
informagdes também pode editar a data da inscricdo nas inscri¢des que foram enviadas.

6.5.5.2 Registrando Informacdes do Cliente

As informagoes pessoais fornecidas por um cliente na inscri¢do, como endereco, data de nascimento, etc.,
sdo registradas no sistema para o cliente. Além disso, se a inscri¢do capturar quaisquer clientes adicionais,
por exemplo, qualquer outro membro da familia que resida com o cliente, o sistema registra os detalhes
pessoais desses clientes também. Clientes adicionais sdo registrados com um tipo de participante de
cliente em potencial quando a inscricdo for enviada. O responsavel pelo registro de informacdes pode
procurar e corresponder esses clientes a clientes existentes no sistema quando a inscrigao for enviada.

6.5.5.3 Registrando Evidéncia
A evidéncia capturada no aplicativo é mapeada para registros de evidéncia quando o aplicativo é enviado
e estd disponivel para visualizacdo e atualizagdo pelo responsével.

6.5.6 Processando a Inscricao dentro do Prazo

A maioria das agéncias impde limites de tempo dentro dos quais uma inscrigdo para beneficios deve ser
processada. Por exemplo, inscri¢cdes para assisténcia alimentar devem ser processadas do envio a
autorizacdo no prazo de 30 dias. O CCI fornece o recurso para uma agéncia configurar os limites de
tempo para processamento dos programas em uma inscri¢do. Os crondmetros da inscrigdo sdo
configurados assim que a inscri¢do é enviada.

6.6 Gerenciando Informacoes da Inscricao

Quando uma inscrigdo é enviada, o responsavel tem o recurso para visualizar, incluir, remover e atualizar
as informacdes capturadas na inscrigdo, incluindo:

* clients

* programas

* temporizadores

* entrevistas

* evidéncia

* verificagdes de elegibilidade
* casos relacionados

* PCR

* notas

* anexos

* comunicagdo

O CCI também fornecer uma Lista de Afazeres da Inscrigdo, o que exibe as tarefas s que o responsavel
deve concluir para concluir o processamento da inscri¢do. Os itens exibidos na lista de Afazeres sdo
determinados e exibidos por regras CER, em execucdo na Infraestrutura do consultor. Exemplos de tarefas
que o responsavel pode precisar para concluir na inscrigdo incluem registrar todos os clientes em
potencial como pessoas, resolver problemas de evidéncia e capturar verificagoes.
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6.7 Procurando e Liberando os Clientes em uma Inscricao

Para processar uma inscri¢do, todos os clientes da inscri¢do devem estar registrados no sistema. Se o
cliente enviou uma inscri¢do online ou o responsavel pelo registro de informagdes preencheu um registro
rapido do cliente, o cliente serd registrado como um possivel candidato. Para programas referentes a
familia do cliente, como assisténcia alimentar, todos os membros da familia que constam na inscrigdo
também serdo registrados como possiveis candidatos. O responséavel pelo registro de informagdes deve
resolver possiveis candidatos determinando se o candidato é uma correspondéncia com qualquer pessoa
registrada existente no sistema ou se deve ser registrado como uma nova pessoa. Clientes adicionais
também podem ser incluidos ou removidos de uma inscrigao.

O CCI alavanca a funcionalidade de participante do Cdram para procurar, corresponder e registrar
possiveis candidatos como pessoas. Consulte o Guia do Ciram Participant para obter informagdes
adicionais sobre os diferentes tipos de participantes no Ctiram.

Esse processo de procura e liberacdo é descrito nas se¢des abaixo.

Nota: O solicitante principal em uma inscri¢do ndo pode ser alterado nem removido apés o envio da
inscricao.

6.7.1 Procurando e Correspondendo um Cliente

Quando uma inscrigdo for recebida, o responsével pelo registro de informagdes procura e identifica
possiveis correspondéncias para o cliente em potencial. Ao receber as possiveis correspondéncias, o
responsavel pelo registro de informacdes decide se uma pessoa registrada é uma correspondéncia ao
cliente. Se uma correspondéncia for localizada, os detalhes do cliente em potencial podem ser mesclados
aos detalhes da pessoa registrada. O sistema cria registros adicionais para a pessoa registrada se detalhes
como o enderego e o nimero do telefone sdo diferentes entre o cliente em potencial e a pessoa. Uma
mensagem serd exibida para o responsavel pelo registro de informacgdes para informar sobre quaisquer
novos registros.

6.7.2 Registrando um Cliente como uma Pessoa Participante

Se ndo for localizada uma correspondéncia para o cliente, entdo, o responsavel pelo registro de
informacdes registra o cliente em potencial como uma pessoa, capturando e verificando os detalhes
pessoais do cliente, como nome, endereco e data de nascimento.

6.7.3 Incluindo um Cliente Adicional em uma Inscricao

Clientes adicionais podem ser incluidos na inscrigdo. Por exemplo, se o responsavel tiver enviado uma
inscri¢do para assisténcia alimentar com somente as informag¢des minimas necessarias, os membros
adicionais da familia podem néo ter sido capturados, portanto, o responsavel pode inclui-los em um
estdgio posterior, por exemplo, durante a entrevista do cliente.

O responsavel realiza uma procura inicial pelo cliente adicional e, se o cliente ainda ndo estiver registrado
no sistema, o responsavel registra o cliente como uma pessoa. O responsavel também deve inserir a data
na qual o cliente deve ser considerado como incluido na inscri¢do. Por exemplo, para assisténcia
alimentar, seria a data na qual o cliente se mudou para a residéncia, se essa data for posterior a data da
inscricao.

6.7.4 Removendo um Cliente Adicional de uma Inscricao

Clientes podem ser removidos de uma inscri¢do. Por exemplo, se o cliente enviou uma inscri¢do online
com alguns membros adicionais da familia listados em erro, o responsével pode remover os membros da
familia se informado pelo cliente que nado sdo mais vélidos. O responsével pelo registro de informacées
pode remover qualquer cliente da inscrigdo com a excegdo do cliente principal, que ndo pode ser
removido.
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6.8 Transferindo uma Inscricao para um Caso Existente

Se qualquer um dos clientes associados a inscrigdo ja existir como uma pessoa registrada no sistema,
quaisquer casos integrados existentes que o cliente tiver devem ser revisados pelo responsavel pelo
registro de informacdes e ele ou ela deve decidir se a nova inscricdo deve ser transferida para o caso
existente.

A opgdo para transferir uma inscrigdo nao estd disponivel até que todos possiveis candidatos na inscrigdo
tenham sido correspondidos a uma pessoa registrada existente ou totalmente registrados. Quando o
responsavel optar por transferir a inscri¢do, a inscri¢do é associada ao caso existente. Os dados da
inscrigdo, incluindo os dados do participante e evidéncia, sdo transferidos com a inscrigdo. A evidéncia é
incluida no caso existente com um status em edigao.

Quando uma inscrigdo é transferida, a evidéncia no caso existente e a evidéncia que foi transferida na
inscri¢do devem ser reconciliadas manualmente pelo responsavel pelo registro de informagdes. Problemas
de evidéncia, como evidéncia conflitante, podem ser identificados pelo consultor quando a inscrigdo tiver
sido transferida e destacados na 4rea de trabalho de evidéncia para a inscri¢do (consulte
[“Gerenciando Evidéncia de Inscricio”, na pagina 25).

O responsavel pelo registro de informagdes também pode desfazer uma transferéncia caso tenha
transferido erroneamente a inscri¢do para um caso existente. Isso remove a associagdo entre a inscri¢do e
0 caso existente e associa a inscrigdo novamente ao novo caso integrado que foi inicialmente criado

uando a inscricdo foi enviada. Consulte [6.19, “Estabelecendo um Caso para uma Inscricdo”, na paginal
@lpara obter informagdes adicionais sobre como estabelecer um caso para uma inscrigdo.

6.9 Planejamento de uma Entrevista de Cliente

Os responsaveis pelo registro de informacdes podem planejar entrevistas de clientes para concluir uma
inscricdo. Para alguns programas, uma entrevista sempre é necessaria com o cliente antes da
determinagdo da elegibilidade, por exemplo, para assisténcia alimentar e ajuda monetdria. Para outros
programas, uma entrevista com o cliente é necessaria somente se houver problemas, como informacoes
ausentes ou conflitantes no formulario de inscri¢do enviado, por exemplo, para seguro-desemprego.

Quando o cliente estiver no escritério com o funciondrio da agéncia ou no telefone, a etapa de inscrigdo e
entrevista pode ocorrer ao mesmo tempo. Quando o cliente ndo estiver presente no escritério nem no
telefone no momento da inscricdo, por exemplo, quando uma inscrigdo for recebida por um canal externo,
o responsavel pelo registro de informacgdes pode precisar planejar uma entrevista com o cliente.

O responsavel pelo registro de informag¢des pode planejar entrevistas com individuos que ndo estdo
presentes no escritério ou por telefone e notificar os participantes necessarios sobre a data e hora da
entrevista. Os detalhes capturados para uma entrevista incluem os participantes (clientes e funcionarios
da agéncia), a data e hora da entrevista e o local da entrevista.

A lista de entrevistas ou o calendario de inscri¢do podem ser revisados para ver as entrevistas planejadas
para essa inscricdo. Como alternativa, um funcionario da agéncia convidado para a entrevista pode
visualizar a entrevista em seu calendario do usudrio a partir da Caixa de Entrada do Ctiram.

O responsavel pelo registro de informag¢des pode convidar participantes, editar, concluir ou cancelar uma
entrevista planejada. O usudrio pode convidar participantes adicionais para a entrevista apés ter sido
planejada. A edicdo da entrevista permite que o usudrio reagende o horério ou data, atualize o local ou
atualize os participantes. Concluir a entrevista indica que o cliente e o funciondario se encontraram e
concluiram a entrevista. Cancelar uma entrevista indica que a entrevista ndo ocorreu, por exemplo, se o
cliente ndo tiver aparecido.
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6.10 Gerenciando Evidéncia de Inscricao

O CCI fornece duas maneiras de gerenciar evidéncia de inscrigdao: por meio de um fluxo guiado de
evidéncia ou por meio da Area de Trabalho de Evidéncia do Ctram.

A opgdo para capturar evidéncia por meio de um fluxo guiado estd disponivel quando o usuario opta por
iniciar uma nova inscri¢cdo. A opgdo para gerenciar a evidéncia por meio da Area de Trabalho de
Evidéncia do Cliram estd disponivel assim que a inscri¢do for enviada.

6.10.1 Capturando Evidéncia por meio do Fluxo Guiado

Conforme mencionado nas secdes [6.3, “Capturando Informacdes da Inscricio”, na pagina 20|e
[“Enviando uma Inscricdo”, na pagina 20} o responsavel inicia e envia uma inscricao por meio de um
fluxo guiado. O responsavel pelo registro de informagdes tem a opgdo de enviar o fluxo guiado da
inscri¢do assim que as informagdes minimas necessarias forem capturadas ou, como alternativa, o
responsavel pode continuar com o fluxo guiado para capturar a maior parte de evidéncia da inscrigao.

O responsavel pelo registro de informagdes é guiado por meio de um conjunto de perguntas extensivo
para capturar todas as informacdes necessarias para processar a inscri¢do, como detalhes pessoais do
cliente, detalhes de emprego e detalhes de receita, recursos e despesas. Essa op¢do é especialmente ttil
para usuarios inexperientes. Para agéncias que implementaram evidéncia no Ciiram, quando a inscrigdo é
enviada, os dados da inscrigdo sdo mapeados para os registros de evidéncia relevantes do Cdram. O
usudrio pode continuar a manter a evidéncia por meio da funcionalidade do Ctiram Evidence
Management.

Nota: A opcao de fluxo guiado estd disponivel quando o responséavel pelo registro de informagdes esta
recebendo a inscri¢do para o cliente no escritério ou por telefone. O responsavel pelo registro de
informagdes pode usar a Area de Trabalho de Evidéncia do Ctiram para concluir os requisitos de
evidéncia para inscri¢des online.

6.10.2 Trabalhando com Evidéncia na Area de Trabalho de Evidéncia
do Curam

A evidéncia em uma inscrigdo é gerenciada usando a Area de Trabalho de Evidéncia do Ciram. As
visualizagdes a seguir sdo fornecidas na édrea de trabalho de evidéncia:

* visualizagdo do painel de evidéncia
* EvidenceFlow

* visualizagdo do tipo de evidéncia

* lista de tipos de evidéncia

* lista de evidéncias ativas

 lista de evidéncias em edi¢do

* lista de problemas

* lista de verificagOes

* lista de evidéncias recebidas

Para obter informacdes adicionais sobre a Area de Trabalho de Evidéncia do Cdram, consulte o Guia do
Caram Evidence.

6.10.2.1 Mantendo Evidéncia

O responsavel pelo registro de informagdes pode visualizar, inserir e modificar evidéncia, remover
evidéncia ativa ou descartar evidéncia em edigdo. Assim que o responséavel pelo registro de informagdes
terminar de trabalhar na evidéncia para uma inscricao, ele ou ela pode optar por aplicar as mudangas, o
que ativa qualquer evidéncia em edigdo e remove qualquer evidéncia ativa marcada como remogao
pendente. A agéncia pode configurar uma etapa de aprovagdo do supervisor para mudangas de
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evidéncia, se necessario. O responsavel pelo registro de informagoes também tem a op¢édo de transferir
evidéncia de um caso para outro, se configurado pela agéncia.

6.10.2.2 Verificando Evidéncia

O responsavel pelo registro de informagdes tem a capacidade de visualizar e gerenciar verificagdes de
evidéncia para um tipo de evidéncia especifico. O responsavel pelo registro de informagdes pode
visualizar uma lista de todas as verificacdes associadas a evidéncia em uma inscri¢do. As informacgdes de
verificagdo também estdo disponiveis no nivel de tipo de evidéncia.

Nota: Verificacdes estdo disponiveis somente se a agéncia tiver o Ctiram Verifications Engine Enterprise
Module instalado. Consulte o Guia do Cdram Verification para obter informagdes adicionais sobre a
funcionalidade disponivel para gerenciar verificagdes de evidéncia no Cdram.

6.10.3 Gerenciando Evidéncia entre Inscricoes e Casos

O CCI trabalha com o Ctram Evidence Broker para permitir que agéncias configurem compartilhamento
de dados entre inscrigdes e casos. Uma agéncia pode configurar os casos que compartilham evidéncia
ativa. O CCI suporta isso no nivel da inscri¢do, de forma que evidéncia ativada em uma inscri¢ao possa
ser compartilhada com outros tipos de casos por meio do Evidence Broker se configurada pela agéncia.
Evidéncia compartilhada de outro caso ndo relacionado com a inscri¢do pode ser visualizada pelo
responsavel pelo registro de informacdes e aceita ou rejeitada a partir da lista Evidéncia Recebida na guia
Evidéncia.

6.11 Verificando Elegibilidade na Inscricao

O responsavel pelo registro de informacdes tem a opcao de verificar a elegibilidade do cliente em
qualquer momento ap6és a inscrigdo ter sido enviada e todos os clientes em potencial na inscri¢do terem
sido registrados. A verificagao de elegibilidade fornece uma referéncia dos beneficios para os quais um
cliente pode estar elegivel. A verificagdo esta disponivel em qualquer estagio do processo de aplicativo e
executa regras em qualquer evidéncia ativa e em edigdo presente na inscri¢io no momento. O responsavel
pelo registro de informagdes pode verificar a elegibilidade diversas vezes.

A funcionalidade de verificacdo de elegibilidade é baseada em regras de elegibilidade especificas do
programa. O CCI fornece infraestrutura que permite que uma agéncia use suas regras para a funcdo
Verificar Elegibilidade. Por exemplo, se uma agéncia configurar o CCI com CGISS, as regras de
elegibilidade do CGISS serdo usadas para verificar elegibilidade para inscri¢des para assisténcia alimentar.

Uma agéncia que gerencia diversos programas pode implementar regras para verificar elegibilidade para
todos os programas em uma inscrigdo, mesmo para programas para os quais o cliente ndo se inscreveu.
Com base no resultado da elegibilidade, o cliente pode optar por incluir um programa na inscrigao. Por
exemplo, se uma agéncia estiver processando inscrigdes de assisténcia alimentar e de ajuda monetaria, o
responsavel pelo registro de informagdes pode verificar elegibilidade para assisténcia alimentar e ajuda
monetdria na inscricdo de assisténcia alimentar do cliente e como resultado o cliente pode optar por
incluir o programa de ajuda monetaria na inscricdo se ele ou ela for potencialmente elegivel (para obter
informagdes adicionais, consulte [6.13, “Gerenciando Programas em uma Inscricio”, na pagina 27).

O responsavel pelo registro de informagdes pode revisar todas as verificagdes de elegibilidade concluidas
para uma inscri¢ao a partir da lista de verificagoes de elegibilidade.
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6.12 Configurando o Status da Inscricao para Pronta para
Determinacao

Quando uma inscrigdo tiver sido concluida e o responsavel pelo registro de informagdes e o cliente
estiverem satisfeitos com ela, ela pode ser marcada como pronta para determinacdo. O CCI fornece um
roteamento padrdo para a inscricdo quando ela estd configurada para pronta para determinagdo. A
inscri¢do é enviada para a fila de trabalhos prontos para determinacdo onde pode ser selecionada por um
responsavel por elegibilidade para processamento final.

Como alternativa, uma agéncia pode configurar que a inscrigdo permanega no mesmo estado (ou seja,
deixe a inscri¢do designada ao usudrio atual) ou pode rotear a inscrigdo para um usudrio especifico.

O processamento padrdo no CCI se um responsavel por elegibilidade configurar uma inscri¢do para
pronta para determinacdo é deixar a inscri¢do designada ao designado atual (ou seja, ndo é roteada para
a fila de trabalhos prontos para determinacao).

6.13 Gerenciando Programas em uma Inscricao

Tanto o responsavel pelo registro de informagdes quanto o responsavel por elegibilidade tém a opgao de
incluir e retirar solicitagdes de programas associadas a inscri¢do. Por exemplo, se um cliente tiver se
inscrito para assisténcia alimentar, mas também era potencialmente elegivel para ajuda monetaria, o
responsavel pode incluir ajuda monetaria na inscrigdo existente. Quando um programa € incluido em
uma inscri¢do, os crondmetros da inscri¢do sdo configurados para esse programa com base na data de
inclusdo na inscricgdo.

6.13.1 Incluindo um Programa

O responsavel tem a capacidade de incluir uma solicitagdo de programa selecionando o tipo de programa
e a data solicitada. O responsavel pode incluir uma solicitagdo de programa para programas que nao
estdo atualmente associados a inscrigdo ou que foram retirados anteriormente.

6.13.2 Retirando um Programa

O responsavel pode retirar um programa de uma inscri¢io mediante solicitagdo do cliente. Para retirar
uma solicitagdo de programa, o responsavel deve inserir a data de retirada e um motivo para a retirada.

6.13.2.1 Gerenciando uma Solicitacao de Retirada Online

Se o cliente enviar uma solicitagdo de retirada online, a solicitagdo de retirada online é associada a
inscrigdo relevante e o responsavel pelo registro de informagdes ou por elegibilidade tem a opgdo de
confirmar a solicitagdo de retirada. O CCI também fornece um roteamento padrao para solicitagdes de
retirada enviadas online para a fila de trabalhos de solicitacdo de retirada online, onde a solicitagdo
também pode ser visualizada e confirmada.

6.13.3 Reabrindo um Programa

Um programa que foi negado ou retirado de uma inscri¢do pode ser reaberto porque a agéncia cometeu
um erro, um cliente apresenta as informagdes necessarias ap6s a negagdo, uma decisdo da apelagdo foi
tomada para reabrir o programa ou por algum outro motivo.

O responsavel pode reabrir um programa negado ou retirado de uma inscri¢cdo configurada para o estado
de 'Pronta para Determinac¢do' ou 'Concluida'. Como alternativa, um programa retirado pode ser reaberto
em uma inscrigdo com status 'Enviada’. U m usudrio pode selecionar o motivo para reabertura do
programa e inserir comentarios. A agéncia pode configurar os motivos que sdo exibidos ao responsavel.
Quando o programa na inscricdo é reaberto, o programa é revertido para um estado 'Pendente’ e o estado
da propria inscrigao é revertido para 'Enviada’ (a menos que ja esteja nesse estado).
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A agéncia pode visualizar um histérico de detalhes de reabertura e de solicita¢gdes de retirada associado a
um programa na inscricao.

Um programa pode ter um crondmetro de registro de informacdes associado a ele, por exemplo, uma
agéncia pode configurar o uso de um crondémetro de programa para processar a inscrigdo dentro de um
determinado niimero de dias. Quando um programa é negado ou retirado, o crondmetro associado é
atualizado com um status concluido e a data de encerramento no crondmetro é configurada. A agéncia
pode configurar o crondmetro para continuar quando o programa na inscrigdo for reaberto. A agéncia
pode configurar a data usada para continuar o crondmetro como a data na qual o programa na inscri¢do
foi negado ou retirado ou pode usar a data de reabertura.

6.14 Determinando Programas Recomendados

O responsavel por elegibilidade deve determinar para quais programas o(s) cliente(s) esta(ao) elegivel(eis)
com base nos dados do aplicativo. O responsével por elegibilidade pode revisar as verifica¢cdes de
elegibilidade existentes na inscrigdo ou é possivel optar por executar uma nova verificacdo de
elegibilidade para assegurar que quaisquer mudangas na evidéncia ou dados na inscri¢do sejam usadas
na determinacdo. Se houver pelo menos uma decisdo elegivel, o responsavel continuara a processar a
inscri¢do e autorizar os beneficios.

6.14.1 Criando Referéncias

Se ndo houver nenhuma decisao elegivel para a inscri¢do, o responsavel por elegibilidade pode optar por
criar uma referéncia para outra agéncia ou servico de comunidade, em que o cliente poderia
potencialmente receber ajuda adicional. Consulte o capitulo [Capitulo 8, “Encaminhando um Cliente a
[Agéncias Externas e Fornecedores de Servicos”, na pagina 37| para obter informacgdes adicionais sobre
como criar referéncias.

6.15 Avaliando Prioridade, Complexidade e Risco para uma Inscricao

A prioridade, complexidade e risco da inscri¢do sdo determinados ao longo do ciclo de vida da inscrigdo.
A agéncia pode configurar quando uma avaliacdo PCR € acionada. Uma avaliacdo PCR pode ser acionada
em qualquer um dos cendrios a seguir ou em todos:

* quando uma inscri¢do é enviada,

* quando todos os possiveis candidatos tiverem sido correspondidos ou registrados em uma inscricao,
¢ quando evidéncia for aplicada a uma inscrigao,

* quando uma verificacdo de elegibilidade for executada,

* quando solicitagdes de programas forem incluidas ou removidas de uma inscricao,

* quando um responsavel pelo registro de informacoes ou um responsavel por elegibilidade optar
manualmente por executar uma avaliagdo PCR.

Aviso pode ser configurado para ser exibido na conclusdo de uma avaliagdo PCR com base nas
classificagdes PCR para a inscrigao.

A avaliagdo PCR se torna especialmente relevante quando o(s) cliente(s) é(sdo) determinado(s) como
elegivel(eis) para mais de um programa na inscrigdo, j4 que assim provavelmente se tornara(ao) cliente(s)
continuo(s) da agéncia. A avaliacdo PCR permite que a agéncia lide de maneira mais eficaz com o(s)
cliente(s).

O CCI néo fornece regras nem respostas de amostra para PCR, no entanto, a infraestrutura esta
disponivel para uma agéncia para implementar regras e respostas PCR customizadas.

6.16 Gerenciando Contato com a Agéncia

O responsavel pode criar e manter notas, anexos e comunicac¢des na inscrigao.
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O responsavel tem a capacidade de capturar e manter notas especificamente relacionadas a uma inscrigao.
Um histérico de notas também é mantido.

Um anexo é um arquivo suplementar, por exemplo, um documento de texto, anexado a uma inscrigdo. A
agéncia pode anexar documentos escaneados que fornecem informagdes para o suporte de uma inscrigdo,
como uma certiddo de nascimento ou um extrato bancario. Uma gama de tipos de arquivos é suportada,
incluindo Microsoft® Word, Microsoft® Excel e PDF. O sistema nao restringe o tamanho do arquivo do
anexo, embora a agéncia possa querer configurar um limite usando uma varidvel de ambiente. Assim que
o arquivo for anexado a inscri¢do, ele podera ser acessado por outros usuarios do sistema que possuam
privilégios de seguranga apropriados.

A agéncia pode criar e gerenciar comunicagdes referentes a clientes na inscri¢do. Comunica¢des podem
incluir telefonemas, emails e cartas. Comunicagdes podem ter formato livre ou ser baseadas em modelos.
Recursos de comunicagdo adicionais incluem o gerenciamento de comunicac¢des recebidas e de saida,
assim como suporte para exibir uma lista de comunicag¢des relacionadas aos clientes na inscri¢do. Para
obter informacdes adicionais sobre comunicacdes, consulte o Guia do Cdram Communication .

6.17 Gerenciando Prazos

A maioria dos programas tem requisitos em torno do tempo de processamento permitido para inscri¢oes.
Os responsaveis pelo registro de informacdes e por elegibilidade devem assegurar que as inscri¢des sejam
processadas de acordo com os crondmetros da inscri¢do. Os cronometros da inscri¢do sdo controlados
principalmente para propoésitos de relatério. Supervisores podem ver se um responsavel especifico ndo
estd processando inscri¢des dentro do prazo e a propria agéncia pode ser penalizada se suas linhas de
tempo gerais de processamento de inscricdes ndo estiverem atendendo os padrdes.

Nota: Os crondmetros da inscri¢do no CCI alavancam a funcionalidade de Marcos do Ctiram. Para obter
informagdes adicionais sobre marcos, consulte o Guia do Cdram Investigations e o Guia do Cdram
Service Planning.

6.18 Autorizando e Recusando Beneficios

O responsavel por elegibilidade pode autorizar e recusar beneficios em uma inscrigdo optando por revisar
os resultados de elegibilidade. As op¢des autorizar/recusar estdo disponiveis para cada decisdo de
elegibilidade ou unidade de assisténcia, dependendo de como a agéncia configurou suas regras e
resultados de elegibilidade.

Quando o usudrio opta por autorizar beneficios, o CCI fornece um evento que a agéncia pode usar para
customizar o processamento de inscri¢des. Por exemplo, algumas agéncias podem querer criar uma
entrega de produto para o beneficio autorizado. Outras agéncias podem querer criar um plano de
servigos para o beneficio autorizado.

6.18.1 Apelando de uma Negacao de Programa

Um usudrio pode registrar e gerenciar uma apelacdo com relagdo a um programa para o qual se
inscreveu em uma inscri¢do que foi negada. O usuario pode criar uma tinica apelagdo para um ou mais
programas que foram negados em uma inscrigdo. Por exemplo, se o usudrio enviar uma inscri¢do de
Auxilio a Renda para Assisténcia Alimentar e Ajuda Monetaria e ambos os programas forem negados, o
usudrio pode criar um tnico caso de apelacgdo para as duas negagdes de programa. O usudrio também
pode optar por incluir uma nova apelac¢do de inscrigdo de programa em um caso de apelagdo existente.

Quando uma inscrigdo de programa é apelada, um caso de apelagdo é criado para gerenciar a apelagao.
Isso inicia uma cadeia de eventos que incluem intercalacdo de declaragdes, planejamento de audiéncias,
decisdo de se a decisdo do programa deve ser anulada ou ndo e implementacdo da decisdo da apelagdo
conforme necessario.
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O usuario pode visualizar uma lista de apelages associadas a uma inscrigao. Essa visualizagao exibe
quaisquer apelagdes associadas a qualquer inscricdo de programa na inscrigdo. Quando uma inscrigdo é
concluida, qualquer inscri¢do de programa aprovada sera gerenciada em um caso integrado continuo e as
apelacdes podem ser visualizadas a partir de 14.

Ha trés tipos de apelagdes no Ciram Appeals: caso de audiéncia, revisdo de audiéncia e revisdo judicial.
Cada um desses tipos de apelacdo é processado de maneira diferente. Os processos de apelacdo sido
configurados no aplicativo de Administracdo. Para obter informagdes adicionais sobre o processo de
Apelagoes e as defini¢des de configuragao de apelagdes, consulte o Guia do Ciram Appeals.

6.19 Estabelecendo um Caso para uma Inscricao

Quando uma inscrigdo é criada, o responsavel pelo registro de informagdes tem diversas opgdes para
estabelecer um caso e processar a inscrigdo. A agéncia pode configurar como cada situa¢do de inscrigdo é
tratada. Ha trés opgdes principais para o responsavel pelo registro de informagdes ao estabelecer um caso
para uma inscrigao:

* (criar um novo caso,
* incluir uma inscri¢do em um caso existente,

e transferir uma inscri¢do para um caso existente em que clientes associados a inscricdo ja existem como
uma pessoa registrada no sistema.

Qualquer que seja a opcdo que um responsavel use, todo o processamento da inscrigdo é feito por meio
da inscricdo, em vez de pelo caso subjacente. A agéncia pode configurar se a a¢do para incluir uma
inscri¢do ou para transferir uma inscri¢do para um caso existente esta disponivel para responsaveis pelo
registro de informacdes e por elegibilidade.

6.19.1 Criando um Novo Caso

Quando a inscrigdo é enviada, dependendo da configuragdo da agéncia, um ou mais casos integrados sao
criados e associados a inscricdo. Toda a evidéncia e clientes capturados no fluxo guiado de inscrigdo sdo
incluidos no(s) caso(s) integrado(s).

Dependendo da configuragdo da agéncia, o caso integrado pode se tornar visivel para o usudrio em
diferentes pontos no processo de inscricao, por exemplo, apds pelo menos um programa ter sido
aprovado na inscrigao. Consulte[10.4.12, “Criando um Novo Caso para uma Inscricdo”, na pagina 47| para
obter informagdes adicionais sobre as configuracdes disponiveis para a agéncia.

6.20 Concluindo a Inscricao

O status da inscricdo é configurado automaticamente para concluido quando todas as inscri¢des de
programas associadas a uma inscri¢do tiverem um estado igual a aprovado, negado ou retirado. Se
programas tiverem sido aprovados (ou seja, uma decisdo tiver sido autorizada a partir dos resultados de
elegibilidade), a elegibilidade continua do(s) cliente(s) sera gerenciada no caso integrado estabelecido.

6.20.1 Notificando o Cliente da Determinacao de Elegibilidade

Uma notificagdo pode ser enviada a clientes informando aos mesmos sobre a determinac¢do de sua
elegibilidade quando o status da inscrigdo for atualizado para concluido. Isso pode ser configurado pela
agéncia.

6.21 Propriedade da Inscricao

Uma inscri¢do é movida por seu ciclo de vida por usudrios com privilégios de proprietario da inscrigao.
O proprietario da inscri¢ao € responséavel pelo processamento da inscrigdo. Geralmente, o proprietdrio da
inscri¢do mantém informagoes da inscrigdo, verifica elegibilidade, faz a determinacéo final e autoriza
beneficios para um cliente.

30 IBM Ciram Social Program Management: Guia do Ctiram Common Intake



A propriedade da inscri¢do pode ser designada a qualquer objeto da organizacdo, ou seja, um usuario,
uma unidade de organizagdo, um cargo ou uma fila de trabalhos. Isso permite que a organizacéo
implemente sua prépria estratégia de propriedade de inscrigdo permitindo que qualquer usudrio ou
usudrios de uma unidade de organizagdo, cargo ou fila de trabalhos execute tarefas em uma inscri¢do.
Designar propriedade de inscricdo a um objeto da organizacdo ou grupo fornece visibilidade da inscrigdo

a mais de um usuadrio.

O proprietédrio da inscri¢do pode ser configurado manualmente para ser qualquer usudrio ou grupo de
usudrios dentro da organizacdo. O Common Intake fornece hooks pré e pé6s-mudanca de proprietario na
inscri¢do para permitir que a agéncia implemente suas proprias valida¢oes em torno de quais fungdes de
usudrio tém privilégios para criar um novo proprietdrio de inscrigdo.

6.22 Status da Inscricao

Uma inscrigdo pode passar por diversas mudangas de estado ao longo de seu ciclo de vida. A tabela

abaixo descreve essas mudancgas.

Tabela 1. Status da Inscricao

Status

Descricao

Em Andamento

Uma inscrigdo é configurada para um estado 'Em
Andamento' quando é criada e anda nao foi enviada.

Submetendo

Quando uma inscrigdo é enviada, ela é movida para um
processo adiado e seu status é configurado para
'Enviando'. Somente inscri¢des com um status 'Em
Andamento' ou 'Envio com Falha' podem se mover para
um status 'Enviando'.

Envio com Falha

Quando o processo adiado de envio de inscri¢ao falha, a
inscrigdo se move para um estado 'Envio com Falha'.
Somente inscri¢des com um status 'Enviando' podem se
mover para um estado 'Envio com Falha'.

Enviado

Quando o processo adiado termina, a inscri¢do se move
para um status 'Enviado'. Inscri¢des também podem
fazer a transic¢do para o estado 'Enviado’ quando um
programa é reaberto em uma inscri¢do 'Pronta para
Determinagao' ou 'Concluida’.

Cancelado

Uma inscrigao é configurada para um estado 'Cancelado’
quando uma inscri¢do é excluida. Somente inscri¢des
com um status 'Em Andamento' podem ser canceladas.

Pronta para Determinagdo

Uma inscrigao é configurada para um estado 'Pronta
para Determinacgao’ quando o estagio de processamento
da inscri¢ao for concluido. Somente inscri¢gdes com um
status 'Enviado’ podem ser configuradas para prontas
para determinagao.

Concluida

Uma inscrigdo é configurada para um estado 'Concluida’
quando todos os programas associados tiverem sido
'Aprovados', 'Negados' ou 'Retirados' (ou seja, ndo ha
nenhum programa 'Pendente' associado a inscrigdo).

Os programas associados a uma inscrigdo também passam por mudangas de estado que afetam o status
geral da inscrigdao. Os estados do programa sdo os seguintes:
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Tabela 2. Status do Programa

Status Descri¢ao

Pendente Um programa é configurado para um status Pendente’
quando é criado e associado a uma inscrigao. Um
programa 'Negado' ou 'Retirado’ reverte a um status
Pendente' quando € reaberto.

Aprovado Um programa é configurado para um status 'Aprovado’
seguindo a autorizagdo do programa pelo usudrio apés a
determinagdo. Somente inscri¢des de programas com um
status Pendente’ podem ser aprovadas.

Negado Um programa é configurado para um status Negado'
quando o usudrio nega a inscri¢do do programa
seguindo a determinacdo. Somente inscri¢des de
programas com status 'Pendente’ podem ser negadas.

Retirado Um programa é configurado para um status 'Retirado’
quando o usudrio insere uma solicitagdo de retirada para
a inscri¢do do programa. Somente inscrigdes de
programas com um status Pendente' podem ser
retiradas.

Quando todos os programas associados a uma inscri¢do sdo aprovados, negados ou retirados, o status da
inscricdo é atualizado automaticamente para concluido.

Nota: Quando uma inscrigdo se move para um processo adiado, o caso de inscri¢do é criado pelo usudrio
padrao. Isso pode ser alterado por uma estratégia de propriedade de caso definida por um processo de
fluxo de trabalho que pode ser configurado por tipo de caso.

Nota: A configuracdo do status da inscricdo do programa ndo ocorre automaticamente. As
implementagdes de solugdes individuais devem responder a eventos levantados pelos resultados da
autorizacdo ou negacdo de recomendacdo do programa e configurar o status da inscrigdo do programa
conforme necessario.

32 IBM Ctram Social Program Management: Guia do Ctiram Common Intake



Capitulo 7. Ajudando um Cliente a Lidar com um Evento de
Vida

7.1 Introducao

Um evento de vida é uma situacdo que ocorre na vida de um cliente que pode resultar em uma série de
transacdes entre um individuo e varias agéncias do setor ptblico (por exemplo, casamento, nascimento de
uma crianga ou uma mudanca de emprego). Mudangas como essas podem afetar os beneficios que um
cliente recebe e, assim, é importante que essas mudangas de vida sejam relatadas a agéncia. O processo
para gerenciar um evento de vida difere com base em se o cliente tem um caso(s) ativo(s) ou ndo. A
funcionalidade de eventos de vida esta disponivel somente para pessoas registradas e ndo esta disponivel
para clientes em potencial, ja que o propésito da funcionalidade de evento de vida é permitir que um
cliente existente informe a agéncia sobre uma mudanca ou evento em sua vida. O responsavel pelo
registro de informacdes pode realizar uma triagem para determinar as necessidades de um possivel
candidato.

O CCI nédo tem nenhum script ou regra de evento de vida pré-configurado, no entanto, a infraestrutura
subjacente permite que uma organizagdo configure seus proprios scripts e regras para os eventos de vida

que deseja disponibilizar para seus trabalhadores.

A secdo abaixo descreve a funcionalidade de eventos de vida que esta disponivel no CCL

7.2 Registrando um Evento de Vida de um Cliente

O responsavel pode optar por criar um novo evento de vida a partir da lista de eventos de vida
disponiveis ou um evento de vida pode ser criado a partir do consultor. Uma descricdo da categoria e o
evento de vida sdo fornecidos de forma que o responsavel possa identificar qual evento de vida fornecera
as informacdes necessarias.

Quando estiver selecionando a captura de um evento de vida, um conjunto guiado de perguntas é
apresentado ao responsavel. Quando os detalhes do evento de vida forem capturados, eles serdo
transmitidos ao(s) caso(s) relevante(s), se existir(em), por meio do Evidence Broker. O revisor decide se as
mudancas devem ser aplicadas ao caso do cliente.

Nota: O sistema transfere a evidéncia atualizada para qualquer caso configurado pela agéncia para
receber atualizagdes do Evidence Broker quando um evento de vida é relatado. Para obter informagdes
adicionais sobre o Evidence Broker, consulte o Guia do Ciram Evidence Broker.

Com base nas respostas que um cliente fornece sobre o evento de vida, sdo exibidas diversas
recomendagoes.

7.2.1 Registrando um Evento de Vida para um Cliente com um Caso
Ativo

Se o cliente tiver um caso ativo e relatar um evento de vida que afeta o caso, os detalhes do evento de
vida devem ser capturados e transmitidos ao(s) caso(s). O responsavel fazer um conjunto de perguntas
guiadas para capturar os detalhes do evento de vida, mais quaisquer outros eventos de vida que possam
ter ocorrido. Por exemplo, se o cliente relatar que ele ou ela se mudou de sua casa, entdo, também é
possivel que ele ou ela tenha mudado de emprego ou que sua composicdo doméstica tenha mudado.

Quando os detalhes do(s) evento(s) de vida forem capturados, eles sdo transmitidos aos revisores
relevantes que decidem se devem aplica-los ou ndo ao caso ativo. O sistema também fornece
recomendagdes ao cliente nesse cendrio, ja que o cliente pode desejar ser encaminhado a servigos da
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comunidade ou se inscrever para beneficios adicionais com base no evento de vida. Por exemplo, se o
cliente ja estiver recebendo assisténcia alimentar e perder seu emprego, podera se inscrever para
beneficios de seguro-desemprego.

7.2.2 Registrando um Evento de Vida para um Cliente que Nao Tem um
Caso Ativo

Se o cliente abordar a agéncia e informar ao responsavel que ocorreu um evento de vida especifico e o
cliente ndo tiver um caso ativo, o responsével pode optar por executar um script com estilo de triagem
direcionado a captura de informacdes sobre o evento de vida especifico e quaisquer outros eventos de
vida que possam ter ocorrido. Por exemplo, se um cliente informar ao responsavel que ele perdeu seu
emprego e deseja solicitar beneficios, o responsdvel pode selecionar um evento de vida para mudanga de
emprego que executa um script de triagem com perguntas mais direcionadas em torno de
empregabilidade e a situagdo financeira do cliente. O sistema determina, entdo, as recomendagdes para o
cliente com base nas respostas fornecidas. Isso fornece recomendagoes especificas para um evento de vida
especifico. Com base nas recomendagdes, o responsavel pode criar uma referéncia, continuar a rastrear ou
inscrever para beneficios ou responder a uma emergéncia.

7.3 Recomendando Programas e Servicos com Base nos Resultados
de um Evento de Vida

Com base nas respostas que o cliente forneceu, uma lista de servigos recomendados, fornecedores de
servicos e programas governamentais mais apropriados as necessidades do cliente é exibida para o
responsavel. Alertas também podem ser exibidos na pagina de resultados para destacar informagdes
importantes para o trabalhador. Os resultados sao derivados usando um conjunto de regras CER
executado apds o responsavel ter enviado as respostas de eventos de vida. A partir dos resultados, o
responsavel tem a opgdo de criar referéncias para servicos da comunidade e/ou agéncias de programas
externos, rastrear o cliente para elegibilidade em potencial para programas recomendados, inscrever para
beneficios ou responder a uma emergéncia se uma for identificada neste ponto.

Um histérico de respostas de eventos de vida e recomendacdes é mantido para cada evento de vida
concluido. O registro de histérico armazena as respostas de eventos de vida, a data e hora do evento de
vida, alertas e programas e servigos recomendados.

As secOes abaixo descrevem esses recursos em mais detalhes.

7.3.1 Texto do Alerta

Com base no tipo de eventos de vida, pode ser necessario alertar o responsavel sobre informacoes
importantes. Por exemplo, se o cliente estiver tendo um bebé e tiver casos ativos no sistema, isso pode
afetar seu status de elegibilidade ou a quantia a qual tem direito para beneficios que estd recebendo
atualmente. O sistema pode exibir um alerta para informar ao responsavel que mudangas de evidéncia
para a pessoa gravida foram transmitidas aos casos relevantes. O CCI fornece a capacidade de configurar
os alertas exibidos ao responsavel com base no tipo de eventos de vida.

7.3.2 Mapa de Servicos

O CCI permite que a agéncia configure quais servicos da comunidade e fornecedores sejam exibidos com
base nas respostas de eventos de vida. Servi¢os recomendados e fornecedores sdo exibidos no mapa.
Servigos pré-selecionados sdo exibidos inicialmente. Para obter informacgdes adicionais sobre recursos de
mapa, consulte 4.3.2, “Mapeando Servicos para Fornecedores”, na pagina 12|

7.3.3 Referéncias

O responsavel pode encaminhar o cliente a fornecedores de servi¢os da comunidade que podem ajudar a
atender suas necessidades basicas. A agéncia pode nado fornecer um programa para as necessidades do
cliente ou o cliente pode ser considerado inelegivel para um programa. Nessas ocorréncias, o responséavel
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pode encaminhar o cliente para um servigo que possa ser capaz de ajudar. Para obter informacoes
adicionais sobre recursos de referéncia, consulte |[Capitulo 8, “Encaminhando um Cliente a Agéncias|
[Externas e Fornecedores de Servicos”, na pagina 37

7.3.4 Programas Recomendados

Além de fornecer detalhes ao responséavel sobre servigos da comunidade que atendem as necessidades do
cliente, informagdes também sdo fornecidas sobre programas governamentais para os quais o cliente pode
ser elegivel. A partir dos resultados de um evento de vida, um responsavel pode rastrear, inscrever ou
criar uma referéncia para diversos programas governamentais que podem atender as necessidades do
cliente. Dependendo das respostas fornecidas pelo cliente no script de pergunta, o conjunto de regras
CER identificara programas fornecidos internamente por essa agéncia ou externamente por outras
agéncias. Para os programas internos recomendados, o responsavel tem a capacidade de rastrear ou
inscrever para programas. Para obter informacdes adicionais sobre rastreamento e o processo de registro
de informacdes de inscricio, consulte [Capitulo 5, “Rastreamento de Clientes para Determinar]
Elegibilidade em Potencial para Programas”, na pagina 15| e |Capitulo 6, “Ciclo de Vida da Inscricio deI
um Cliente para Beneficios: Da Cria¢do a Disposi¢do”, na pagina 19}

Quando um programa é fornecido por uma agéncia externa, o responsavel pode optar por rastrear para o
programa (se configurado pela agéncia) ou criar uma referéncia para a agéncia em nome do cliente. O
CCI fornece a capacidade de criar uma referéncia para uma agéncia externa a partir dos resultados de um
evento de vida usando um processo de assistente em 2 etapas. O assistente é preenchido com os detalhes
do programa e quaisquer informagdes de contato do cliente disponiveis. O responsavel pode enviar,
editar ou excluir uma referéncia de programa nado enviada da lista de Referéncias. Ao optar por enviar, a
referéncia serd enviada ao fornecedor por email.

7.3.5 Notas de Eventos de Vida

O responsavel também tem a capacidade de capturar e manter notas especificamente relacionadas a um
registro de eventos de vida. A funcionalidade de notas é acessada a partir da guia Resultados de Eventos
de Vida. Para obter informacdes adicionais sobre a funcionalidade de Notas, consulte
[“Ferramentas do Responsavel pelo Caso”, na pagina 39
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Capitulo 8. Encaminhando um Cliente a Agéncias Externas e
Fornecedores de Servicos

8.1 O que E uma Referéncia?

Uma referéncia € um documento que é enviado a um fornecedor ou agéncia externo, informando aos
mesmos que um cliente precisa de seus servicos ou beneficios. O responsavel pelo registro de
informagdes ou o responsavel por elegibilidade pode criar uma referéncia para uma agéncia ou
fornecedor externo para programas ou servicos dos quais o cliente pode se beneficiar. O responsavel pode
criar uma referéncia em qualquer ponto durante o processo de registro de informagdes, mas, mais
frequentemente, ela é criada no final dos processos de triagem, rastreamento, inscrigado ou eventos de
vida.

8.2 Criando uma Referéncia

Com base no conhecimento do préprio responsavel ou em recomendacdes do sistema, o trabalhador pode
criar uma referéncia. Uma referéncia pode ser criada a partir de diversos pontos na inscri¢do, incluindo:

e lista de referéncias/pagina inicial do cliente,
e resultados de rastreamento,

* resultados de triagem,

* resultados de eventos de vida.

8.2.1 Selecionando um Fornecedor de Servicos

O CCI permite que o responsavel crie referéncias para fornecedores de servicos da comunidade.
Fornecedores podem ser selecionados no mapa com base nos resultados de uma triagem ou evento de
vida. Fazendo isso, o sistema preenche o formulario de referéncia com os detalhes do fornecedor
selecionado. O nome e sobrenome do cliente devem ser inseridos no formuldrio de referéncia antes de ser
salvo.

Uma referéncia de servigo da comunidade também pode ser criada a partir da lista de referéncias. Para
criar uma referéncia, o responsavel executa uma procura de um fornecedor no sistema. Uma vez
localizado, o responsavel insere os detalhes de contato do cliente e cria a referéncia. A data de criacdo da
referéncia é armazenada no sistema.

8.2.2 Selecionando uma Agéncia Externa

Um responsavel pode optar por criar uma referéncia para uma agéncia externa quando determinados
beneficios e programas ndo sdo fornecidos pela agéncia. Para criar uma referéncia para uma agéncia
externa, o responsavel executa uma procura por uma agéncia e, ao ser localizada e selecionada, o
responsavel insere os detalhes de contato do cliente e cria a referéncia. A data de criacdo da referéncia é
armazenada no sistema.

8.2.3 Visualizando uma Lista de Referéncias Abertas

O responsavel pode visualizar uma lista de todas as referéncias de servigos da comunidade e de agéncias
externas associadas a uma pessoa. O sistema exibe os detalhes de referéncia para cada registro da lista. O
responsavel pode editar, excluir ou enviar a referéncia. O responsavel também pode criar uma nova
referéncia a partir da lista de referéncias para uma pessoa.
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8.3 O que Ocorre apés uma Referéncia ser Criada?

Assim que um servi¢o da comunidade ou uma agéncia externa € registrado para a referéncia, ele é
enviado ao fornecedor ou a agéncia quando hd um endereco de email em arquivo. Se ndao houver
nenhum endereco de email registrado para o fornecedor ou para a agéncia externa, a referéncia
permanecerd ndo enviada. O responsavel pode, entdo, imprimir a referéncia e fornecé-la ao cliente para
trazer ao fornecedor ou a agéncia externa ou ela poderd ser enviada por correio.
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Capitulo 9. Ferramentas do Responsavel pelo Caso

9.1 Ferramentas do Responsavel pelo Caso

Diversas ferramentas sdo fornecidas para auxiliar o responsavel durante o registro de informacdes. As
ferramentas a seguir estdo disponiveis para responsaveis ao longo do processo de registro de
informacdes:

e consultor,
* notas,

* PCR,

* alertas,

* ferramentas da péagina inicial do usuario.

As sec¢des abaixo fornecem informagodes adicionais sobre cada uma dessas ferramentas.

9.2 O Consultor

O consultor é uma ferramenta dindmica do responsavel pelo caso que fornece dicas e lembretes
contextuais para o responsavel durante o processo de registro de informacoes. Ele é construido no Cdram
Express Rules (CER) Engine. O consultor analisa dados inseridos (ou conhecidos, se o cliente tiver sido
registrado anteriormente no sistema) e orienta o responsavel na direcdo das areas que possam requerer
sua atengdo. Usudrios podem ativar um aviso clicando no link exibido no texto de aviso. Isso levard o
usuario, entdo, a drea que requer atengao.

No CCI, o consultor fornece assisténcia nas seguintes dreas:

Processo de registro de informacoes
O consultor avisa o usudrio sobre qual poderia ser a préxima etapa em um registro de
informagdes especifico e fornece opg¢des se houver mais de um caminho em potencial para um
registro de informacodes.

Captura de evidéncia
O consultor exibe problemas e lembretes durante a captura de evidéncia. Por exemplo, se uma
inscricdo com dados obrigatérios ausentes for enviada online pelo cliente, o consultor pode exibir
problemas para os dados obrigatérios, se configurado pela agéncia.

A agéncia pode configurar as regras e o texto exibido no consultor.

9.3 Notas

Ao longo do processo de registro de informagdes, o responsavel tem o recurso para capturar notas sobre
o cliente. O CCI fornece uma ferramenta na tela que permite que o responsavel insira uma nota em
qualquer estdgio no processo, incluindo a partir da pagina inicial da pessoa, resultados da triagem,
resultados do rastreamento, eventos de vida, inscrigdo, etc. Notas sdo usadas para capturar informacdes
adicionais sobre um cliente que pode nao ser coberto nos scripts ou evidéncia. Por exemplo, se um cliente
estiver agindo de maneira agressiva, o responsavel pode desejar fazer uma nota disso para avisar outros
responsaveis para estarem cientes disso ao lidarem com o cliente. Um histdrico de notas é mantido.

9.4 Prioridade, Complexidade, Risco

Prioridade, Complexidade, Risco (PCR) é um mecanismo que permite que agéncias fornecam uma
resposta diferenciada ao lidar com um cliente. PCR é definido da seguinte forma:
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Prioridade
O tempo no qual um caso ou inscri¢do deve ser tratado.

Complexidade
A complexidade da situagdo baseada em, por exemplo, o niimero de membros da familia ou o
nuamero e tipo de problemas com os quais o cliente precisa de ajuda.

Risco O impacto em potencial para a agéncia, por exemplo, uma solicitagdo potencialmente de longo
prazo poderia ser considerada de alto risco para a agéncia.

PCR permite que a agéncia corresponda sua resposta a situagdo de um cliente ao nivel e gravidade do
problema. O Mecanismo CER permite que uma agéncia defina seus préprios conjuntos de regras PCR e
respostas. Os processos de triagem, rastreamento e eventos de vida também sdo inerentemente avaliagdes
PCR do cliente e da situagdo, ja que os resultados e recomendagdes de cada um desses sdo baseados nos
conjuntos de regras definidos pela agéncia. O CCI fornece hooks para eventos chave especificos no
processo de aplicativo, em que uma agéncia pode especificar as regras PCR e respostas com base nos
dados reunidos na inscrigao.

9.5 Alertas

Com base nas respostas registradas pelo responsavel pelo registro de informagdes como parte da triagem,
dos eventos de vida e dos processos de rastreamento, pode ser necessario alertar o responsavel sobre
informagdes importantes. Por exemplo, se, durante a triagem, o cliente respondeu que tem uma
necessidade emergencial, entdo, o responsavel pode precisar ligar para servigos emergenciais
imediatamente. Diversos alertas podem ser exibidos com base nas respostas do cliente. Alertas podem ser
definidos nos conjuntos de regras de triagem, rastreamento ou eventos de vida usando o editor de regras
e, subsequentemente, exibidos com os resultados.

9.6 Ferramentas da Pagina Inicial do Usuario

A partir da péagina inicial do usudrio, o responsavel tem a capacidade de procurar um cliente, iniciar o
processo de registro de informagdes para uma pessoa andnima e visualizar informagdes de resumo da
inscricdo e da fila de trabalhos.

9.6.1 Localizar Cliente

O CCI fornece uma maneira rapida para que o usudrio procure um cliente e inicie um registro de
informagdes para uma pessoa andnima a partir da pagina inicial do usudrio. O sistema permite que o
usudrio procure um cliente usando critérios de procura bésicos. Se somente uma correspondéncia positiva
for localizada, entdo, o sistema exibe a pagina inicial da pessoa para o cliente. Se diversos registros forem
localizados, o sistema exibe uma lista das possiveis correspondéncias. Assim que a pessoa andnima for
registrada como um possivel candidato, um nitimero de referéncia exclusivo sera criado para o cliente. O
trabalhador também pode iniciar um registro de informagdes neste ponto.

9.6.2 Inscricoes Designadas

Os responsaveis pelo registro de informagdes e os responsaveis por elegibilidade podem ver uma
visualizagdo de resumo de inscri¢des designadas a eles por data de vencimento a partir de sua pagina
inicial do usudrio. Isso permite que os responsaveis vejam facilmente quais inscrigdes estdo vencidas ou
prestes a vencer e, entdo, processem essas inscricdes conforme necessario.

9.6.3 Fila de Trabalhos de Inscricoes Online

Assim que um cliente envia uma inscri¢do online para processamento, uma tarefa é criada na fila de
trabalhos de inscri¢des online. O responsavel pelo registro de informacgdes pode visualizar informagdes de
resumo das tarefas que estdo na fila, consultar quais tarefas estdo vencidas ou prestes a vencer e navegar
até uma lista de tarefas na fila na qual ele ou ela pode reservar as tarefas a partir da fila.
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9.6.4 Fila de Trabalhos de Inscricoes Esperando Determinacao

Assim que o responsavel pelo registro de informagoes configurar a inscrigdo para um estado igual a
pronto para determinacdo, a inscri¢do entra na fila de trabalhos de inscri¢des esperando determinacdo. O
responsavel por elegibilidade pode visualizar informagdes de resumo das tarefas que estdo na fila,
consultar quais tarefas estdo vencidas ou prestes a vencer e navegar até uma lista de tarefas na fila na
qual ele ou ela pode reservar as tarefas a partir da fila.

9.6.5 Fila de Trabalhos de Inscricoes Online para Supervisor

O supervisor do responsavel pelo registro de informagdes pode visualizar um resumo das tarefas na fila
de trabalhos de inscri¢des online por prazo final de processamento. Isso permite que veja facilmente quais
tarefas estdo vencidas ou prestes a vencer e, entdo, ele redireciona essas tarefas ao responsavel mais bem
preparado.
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Capitulo 10. Definindo o Processo de Registro de
Informacoes

10.1 Introducao

O CCI permite que uma ageéncia defina o processo de registro de informagdes para atender seus
requisitos. Por exemplo, uma agéncia pode desejar incluir processamento de triagem, rastreamento,
inscricdo, eventos de vida e referéncia como parte de seu processo de registro de informagées. Outra
agéncia pode desejar incluir somente a etapa de inscricdo em seu processo de registro de informacdes. Ao
fornecer defini¢oes de configuracdo, o CCI é flexivel o suficiente para atender os requisitos de qualquer
agéncia SEM com um processo de registro de informagdes baseado em necessidades.

O CCI fornece defini¢des de configuracdo para diversos elementos do CCl, incluindo processamento de
triagem, rastreamento, inscrigdo, evento de vida, referéncia e PCR. Uma agéncia pode ter uma ou mais
fungdes de usudrio que executam todo o processo de registro de informagdes ou parte dele. A
funcionalidade pode ser configurada por funcado de usudrio. O CCI fornece fun¢des de usuarios de
responsavel pelo registro de informagdes, responséavel por elegibilidade e supervisor do responsavel pelo
registro de informagdes de amostra.

Informacoes adicionais sobre essas possibilidades de configuragdo sdo fornecidas abaixo.

10.2 Definindo Triagem

Triagem pode ser executada para uma pessoa andénima, um possivel candidato ou uma pessoa registrada.
Triagem captura informag¢des com um script de pergunta criado usando IEG. A funcionalidade de
administracdo IEG permite que a agéncia configure as informagdes capturadas no script de triagem.

Com base nas respostas que o cliente fornece as perguntas de triagem, o sistema exibe uma lista de
servigcos da comunidade recomendados, fornecedores de servigos e programas governamentais mais
apropriados as necessidades do cliente. Alertas urgentes também podem ser exibidos para destacar
informagdes importantes. Esses resultados sdo determinados usando CER que é executado quando o
responsavel pelo registro de informagdes envia o script de triagem. Registro de Informacdes Comuns
fornece um conjunto de regras CER de triagem de amostra, mas a agéncia pode configurara essas regras
para atender suas necessidades.

10.2.1 O Mapa de Fornecedor

Com base nos resultados de uma triagem ou rastreamento, o CCI fornece ao responsavel uma lista de
servicos da comunidade recomendados para abordar as necessidades basicas do cliente. Fornecedores de
servigos recomendados sdo exibidos em um mapa que permite que o responsavel selecione facilmente o
servi¢o mais apropriado. Diversos servigos selecionados sdo exibidos inicialmente, o que evita que muitos
fornecedores sejam exibidos no mapa. Uma propriedade de sistema é fornecida para configurar o ntimero
de servigos pré-selecionados. Por exemplo, se o nimero pré-configurado for configurado para 10, entdo,
os 10 primeiros servicos sdo pré-selecionados e os fornecedores desses servigos sdo exibidos no mapa. Por
outro lado, se 10 servicos ou menos forem retornados, entdo, todos os servicos sdo pré-selecionados. No
entanto, o usudrio ndo é impedido de selecionar mais do que 10 servigos.

O mapa exibe fornecedores especificos para a agéncia e para o local do cliente. Diversas configuragdes
sdo fornecidas para configurar a drea do mapa a ser exibida inicialmente. Por exemplo, uma defini¢ao de
configuracdo € fornecida, o que permite que uma agéncia defina um ponto central no qual o mapa abrira.
Por padrado, o mapa abre centralizado no endereco do cliente. Uma érea adicional pode ser definida, o
que determina os limites norte/sul/leste/oeste dentro dos quais os fornecedores devem ser retornados.
Quaisquer fornecedores que estejam além desses limites ndo serdo exibidos no mapa.
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O recurso de mapa também fornece um nivel de zoom que pode ser configurado para determinar o nivel
de zoom do mapa quando a pagina de resultados for exibida inicialmente. Configurar o nivel de zoom
determina se os icones que representam os fornecedores sdo visiveis ou ndao. Uma configuracao alta
exibird uma 4rea muito grande no mapa. Por exemplo, configurar no nivel do Estado ndo exibira os
icones dos fornecedores. Por outro lado, uma configuracdo baixa exibird somente um pequeno ndmero de
fornecedores no mapa, dificultando para que o responsavel veja todos os fornecedores proximos ao
cliente.

10.3 Definindo Rastreamento

Algumas agéncias executam somente um tipo de rastreamento em seus clientes, enquanto que outras
agéncias podem executar diversos rastreamentos. Para abordar esses requisitos variados, o CCI fornece o
recurso para configurar o uso de rastreamento tinico ou diversos rastreamentos no sistema. Quando
diversos rastreamentos sdo configurados no sistema, a primeira etapa no processo de rastreamento é
selecionar a categoria de rastreamento (como um rastreamento de auxilio a renda ou um rastreamento de
seguro-desemprego). Se a opcdo de rastreamento tnico for configurada no sistema, entdo, o sistema
efetua bypass da selecdo de categoria de rastreamento e continua diretamente para a selegdo de
programa, em que o responsavel seleciona o programa para o qual o cliente deseja passar por
rastreamento. O CCI também fornece o recurso para configurar os programas associados a cada categoria
de rastreamento.

Os dados de rastreamento sao capturados por meio de um script de IEG da mesma maneira que um
rastreamento. A secdo de administracdo IEG permite que a agéncia configure as perguntas e estrutura de
script de rastreamento.

Com base nas respostas que o cliente fornece as perguntas de rastreamento, o sistema exibe os resultados
de elegibilidade e, potencial para os programas rastreados. Alertas urgentes também podem ser exibidos
para destacar informagdes importantes. Esses resultados sdo derivados usando um conjunto de regras
CER executado quando o responsavel pelo registro de informagoes envia o script de rastreamento.

10.4 Definindo Inscricoes

Agéncias podem requerer uma ou mais inscri¢des disponiveis para responsaveis pelo registro de
informagdes, por exemplo, auxilio a renda, seguro-desemprego, etc. A agéncia pode configurar para ter
diversas inscri¢des disponiveis. No CCI, o processo de inscri¢do é formado por diversos subprocessos. O
CCI fornece a capacidade de configurar muitos desses subprocessos para atender os requisitos da
agéencia. Esta se¢do fornece informagdes adicionais sobre as defini¢des de configuracdo da inscricdo.

10.4.1 Capturar Inscricao

O CCI fornece a infraestrutura subjacente para executar um ou mais scripts de inscrigdo IEG. A
funcionalidade de administragao IEG permite que a agéncia configure as perguntas e a estrutura do script
da inscrigéo.

10.4.2 Enviar Inscricao

Uma agéncia pode permitir que o cliente se inscreva em um ou mais programas. Para atender isso, o CCI
fornece as opgdes de configuracdo a seguir:

* programa tnico/inscrigdo tinica
* diversos programas/inscri¢do tinica
* diversos programas/diversas inscrigdes

As secdes abaixo fornecem informacgdes mais detalhadas sobre essas defini¢des de configuragdo da
inscricao.

44 1BM Ciram Social Program Management: Guia do Ctiram Common Intake



10.4.2.1 Programa Unico/Inscricao Unica

Este tipo de configuragdo é usado quando uma agéncia ndo esta colaborando com outra agéncia e
implementou somente um programa. Este € o cendrio mais direto, por exemplo, a agéncia processa
somente inscri¢des de assisténcia infantil subsidiadas.

10.4.2.2 Diversos Programas/Inscricao Unica

Esse tipo de configuragdo é usado quando a agéncia gerencia diversos programas, mas tem um
formuldrio de inscricdo combinado que cobre todos os programas. Por exemplo, a agéncia processa
inscri¢oes de assisténcia monetdria, alimentar e médica e tem um formuldrio que captura os dados para
todas elas. Essa configuracdo também é usada quando a agéncia configurou para ter casos separados para
um ou mais dos programas em uma Unica inscri¢do. Nesse cendrio, quando o script de inscrigao é
enviado, inscri¢des separadas sdo criadas com um status igual a enviado e um nimero de referéncia
exclusivo é gerado para cada inscricdo.

10.4.2.3 Diversos Programas/Diversas Inscricoes

Esse tipo de configuragdo é usado quando a agéncia estd gerenciando registros de informagdes de
diversos programas e diversas inscri¢des. Por exemplo, a agéncia processa assisténcia monetdria,
alimentar e médica em um formuldrio de inscri¢do e processa seguro-desemprego em outro formuldrio de
inscri¢do. Se um cliente deseja se inscrever para assisténcia alimentar e seguro-desemprego, o responsavel
pelo registro de informagdes pega a inscri¢do para assisténcia alimentar e, em seguida, pega a inscri¢do
para seguro-desemprego. Quaisquer dados duplicados podem ser preenchidos no script da segunda
inscri¢do de forma que o responsavel pelo registro de informagdes ndo precise inserir os mesmos dados
duas vezes. Isso suporta a abordagem Nenhuma Porta Errada para registro de informagdes.

10.4.3 Rotear Inscricao

Uma agéncia pode rotear uma inscrigdo para uma fila de trabalhos ou um usuaério.

10.4.3.1 Rotear Inscricao para Fila de Trabalhos

O CCI permite que uma ageéncia roteie uma inscrigdo para uma fila de trabalhos com base no canal pelo
qual foi recebida, por exemplo, inscri¢des online sempre sdo roteadas para uma fila de trabalhos de
inscri¢gdes online. Uma inscricdo também pode ser roteada para uma fila de trabalhos com base na
inscricdo e no tipo de programa, por exemplo, inscricdes somente de assisténcia médica sempre sdo
roteadas para uma fila de trabalhos de assisténcia médica. As inscri¢des combinadas de assisténcia
médica, assisténcia alimentar e ajuda monetaria sdo roteadas para uma fila de trabalhos de inscri¢des
combinadas. A agéncia também pode configurar filas de trabalho (por exemplo, configurar diferentes filas
de trabalhos e designar o usudrio para uma ou mais filas de trabalho) usando a funcionalidade de fila de
trabalhos do Curam. Para obter informacgdes adicionais sobre filas de trabalhos, consulte o Guia do Ciram
Workflow Overview.

10.4.3.2 Rotear Inscricao para Usuario

Uma inscrigdo pode ser roteada para um usudrio especifico, se configurado pela agéncia. Quando isso
estiver configurado, a inscrigdo serd designada automaticamente ao usudrio e aparecera em sua lista
Minhas Inscri¢des. Se o usudrio especificado estiver fora do escritério, a agéncia podera configurar uma
estratégia de alocagdo para rotear as inscri¢gdes para outro usudrio. Por exemplo, as inscri¢des podem ser
roteadas ao supervisor se o responsavel pelo registro de informagdes estiver fora do escritério.

10.4.4 Registrar Inscricao

No CClI, o sistema registra os detalhes enviados no formulario de inscrigdo, incluindo detalhes da
inscrigdo, clientes e evidéncia. A agéncia pode configurar se a data da inscri¢do usa como padrao a data
de hoje ou configurar com base no horario comercial do escritério local para inscrigdes online.

Os mapeamentos do fluxo guiado da inscri¢ao para o banco de dados podem ser configurados com base

nos requisitos da agéncia. Por exemplo, uma agéncia que instalou o CCI e o CGISS pode configurar os
mapeamentos do fluxo guiado da inscri¢do para registros de evidéncias e participantes do CGISS.
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10.4.5 Estabelecer Caso Existente

A agéncia pode configurar se a acdo para incluir uma inscri¢do ou para transferir uma inscri¢do para um
caso existente esta disponivel para responsaveis pelo registro de informacdes e por elegibilidade. Além
disso, ha diversas opg¢des de configuragdo disponiveis para a agéncia para configurar listas de casos. Por
exemplo, a agéncia pode desejar filtrar as listas de casos para exibir somente casos integrados abertos do
tipo de auxilio a renda.

10.4.6 Lista de aplicativos

O CCI fornece uma lista de inscri¢des associadas a uma pessoa acessivel a partir da pagina inicial da
pessoa. O sistema exibe informag¢des de resumo sobre a inscri¢do na lista. A agéncia pode configurar as
inscri¢des exibidas na lista de inscri¢des com base no status da inscrigdo e no tipo da inscricdo. Além
disso, a agéncia pode configurar se um painel de visualizagdo deve ser exibido. O contetido do painel de
visualizagdo também pode ser configurado com base no status e tipo do aplicativo.

10.4.7 Manter Evidéncia

Quando uma inscrigdo é enviada, a evidéncia capturada é mapeada para o caso integrado associado. O
CCI permite que a agéncia configure os mapeamentos de dados da inscricdo por meio do mecanismo de
mapeamento de dados. Para obter informacoes adicionais sobre o mecanismo de mapeamento de dados,
consulte o Guia do Cdram Data Mapping Engine Administration.

Evidéncia pode ser mantida por meio de uma das op¢des de gerenciamento de evidéncia, incluindo o
painel de evidéncia, EvidenceFlow, a lista de evidéncia em edigdo, a lista de evidéncia ativa ou a lista de
verificagdes. Para obter informagdes adicionais sobre configuracdo de evidéncia, consulte o Guia do Ciram
Evidence.

10.4.8 Recomendacoes do Programa

Administradores podem configurar os programas incluidos em inscri¢des, a ordem na qual os programas
sdo exibidos e a data de elegibilidade usada para determinar elegibilidade para um programa. A data de
elegibilidade pode ser configurada para ser a data de inscrigdo ou a data de solicitagdo do programa.

O CCI permite que o usudrio visualize os resultados de verificacdes de elegibilidade da inscrigdo.
Administradores podem configurar a ordenacdo dos programas exibidos para resultados de elegibilidade.
O usudrio também pode configurar as datas a serem usadas no periodo de decisdo.

As regras de elegibilidade e de direito sdo determinadas usando o editor de regras do CER. Essas regras
sdo configurdveis pela agéncia.

10.4.9 Configurar Status da Inscricao

A agéncia pode configurar a agdo que ocorre quando o usudrio opta por configurar o status da inscrigdo
para pronto para determinagdo com base na funcdo do usudrio. Por exemplo, quando um responsavel
pelo registro de informagoes configura o status da inscri¢do, a inscri¢do pode ser roteada para a fila de
trabalho de inscri¢oes esperando determinacdo.

10.4.10 Reabrir um Programa

O CCI permite que o responsavel reabra um programa em uma inscri¢do que estd em um estado
'Negado' ou 'Retirado’. Ao fornecer defini¢des de configuracdo, a agéncia pode configurar quais
programas podem ser reabertos (por exemplo, Ajuda Monetaria pode ser reaberto, mas Assisténcia
Alimentar ndo), o nimero de vezes que um programa pode ser reaberto e as razdes para reabrir um
programa.

Um programa pode ter um crondmetro de registro de informagoes associado a ele. Quando um programa
em uma inscri¢do é negado ou retirado, o crondmetro € atualizado para um estado 'Concluido’ e a data

de encerramento é configurada. A agéncia pode configurar um crondmetro de registro de informagdes
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para continuar quando um programa negado ou retirado de uma inscri¢do é reaberto. Ao fornecer
defini¢oes de configuracdo, a agéncia pode configurar para continuar um crondémetro por programa e
também pode configurar a data usada para continuar o crondmetro como a data na qual o programa foi
negado ou retirado ou a data na qual o programa na inscri¢do foi reaberto.

10.4.11 Gerenciar Prazos Comerciais

O CCI permite que a agéncia configure um crondémetro para uma acgao de negdcios para ser concluida
dentro de um periodo de tempo especifico. O CCI alavanca a funcionalidade de marco do Cdram para
implementar cronémetros para uma inscri¢do. A agéncia pode configurar se um cronémetro pode ser
estendido por um responsavel pelo registro de informagdes ou por elegibilidade e configurar se a
aprovacao da prorrogagao do agendamento é necessaria para um crondmetro. Para obter informagdes
adicionais sobre funcionalidade de marco, consulte o Guia do Clram Investigations e o Guia do Clram

Service Planning.

10.4.12 Criando um Novo Caso para uma Inscricao

Ha diversas opgoes de configuragdo disponiveis para a agéncia para enviar inscri¢des e associa-las a

novos casos. Elas sdo descritas na tabela abaixo.

Tabela 3. Configuracées de Criagdo de Inscricdo e Caso

Configuracao

Exemplos de Uso

Inscricdo tinica para um tnico programa, caso tnico
criado

Um cliente se apresenta em um escritério da agéncia e se
inscreve para assisténcia infantil por meio de uma tinica
inscri¢do e para um tnico programa.

Inscrigdo tinica para diversos programas, caso tinico
criado

Um cliente se apresenta em um escritério da agéncia e se
inscreve para auxilio a renda. A agéncia tem mais de um
programa de auxilio a renda disponivel e um tnico caso
é criado para todos os programas inscritos na inscrigdo.

Inscrigdo tinica para diversos programas, diversos casos
criados

Um cliente se apresenta em um escritério da agéncia e se
inscreve para auxilio a renda, sendo que a agéncia tem
um formulario de inscri¢do para mais de um programa
(por exemplo, assisténcia alimentar, ajuda monetaria e
assisténcia médica). Cada programa é gerenciado em um
caso separado.

Diversas inscri¢des para diversos programas, diversos
casos criados

Um cliente se apresenta em um escritério da agéncia e se
inscreve para auxilio a renda e assisténcia infantil. O
cliente deve preencher dois formuldrios de inscri¢do para
se inscrever para programas de auxilio a renda e
assisténcia infantil separadamente. Um caso é criado para
a inscrigdo de assisténcia infantil e um ou mais casos sdo
criados para a inscri¢do de auxilio a renda.

A agéncia também tem a opcdo de configurar quando o caso integrado se torna visivel para responsaveis
pelo registro de informacdes e por elegibilidade na agéncia. Toda a funcionalidade necesséria para
processar a inscrigdo até a conclusao estd disponivel na prépria inscri¢gdo, portanto, a abordagem
recomendada é tornar o caso integrado visivel quando pelo menos um programa na inscricéo foi
concluido, ja que esse é o caso a partir do qual a elegibilidade continua dos clientes sera gerenciada. No
entanto, a agéncia ndo tem a opgdo de configurar as procuras e listas de casos para retornar os novos
casos integrados criados antes que a inscrigao seja concluida se a agéncia desejar que os responsaveis pelo
registro de informagoes e por elegibilidade tenham acesso aos casos a partir de um estdgio anterior no
ciclo de vida da inscrigdo, por exemplo, imediatamente ap6s a inscrigdo ter sido enviada.
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10.4.13 Notificando o Cliente da Determinacao de Elegibilidade

O CCI fornece a capacidade para uma agéncia para configurar uma notificacdo de determinagdo de
elegibilidade para informar ao cidaddo sobre os programas aprovados, os valores dos beneficios, as
condic¢des ou uma decisdo de inelegibilidade. A notificagdo é enviada assim que o status da inscricdo for
atualizado para concluido.

10.5 Definindo Eventos de Vida

O CCI fornece a infraestrutura subjacente que permite que uma agéncia configure seu catalogo de
eventos de vida, scripts e regras para os eventos de vida que deseja capturar.

A agéncia pode configurar os eventos de vida que estdo disponiveis para o usudrio quando ele ou ela
optar por capturar um novo evento de vida. Eventos de vida também podem ser categorizados na
administracdo do CCI de forma que um evento de vida possa ser facilmente identificado. Por exemplo,
mudanca de emprego e mudanga de receita podem ser categorizados sob empregabilidade. Uma
descrigdo da categoria e o evento de vida podem ser inseridos de forma que o responsavel possa
identificar qual evento de vida é necessario.

Eventos de vida capturam informacoes com um script de pergunta criado usando IEG. A funcionalidade
de administragao IEG permite que a agéncia configure as perguntas e a estrutura do script de eventos de
vida.

A agéncia também pode configurar as regras CER que sdo executadas em respostas de eventos de vida
para determinar os servicos e programas recomendados. Consulte [10.2.1, “O Mapa de Fornecedor”, nal
para obter informagdes adicionais sobre as configuracdes disponiveis para o mapa de servigos
da comunidade.

O CCI fornece a infraestrutura para transferir atualizagdes de evidéncias por meio do Evidence Broker
para quaisquer casos ativos afetados pelo evento de vida relatado. O sistema permite que a agéncia
configure quais casos recebem atualiza¢des do Evidence Broker quando um evento de vida é relatado.

10.6 Definindo PCR

O CCI fornece hooks para eventos chave especificos no processo da inscri¢do, em que uma organizacao
pode especificar as regras e respostas PCR com base nos dados reunidos na inscri¢do. As sec¢des a seguir
descrevem as configuracdes PCR disponiveis.

10.6.1 Regras

Regras PCR determinam as classificagdes PCR e as classificagdes para um caso. As regras verificam os
dados do participante, os dados do caso, a evidéncia ou quaisquer outros itens de dados especificados
para determinar a classificacdo PCR geral e a classificagdo para um caso. Uma regra pode ter uma
ponderagdo associada que € incluida no célculo PCR geral se for bem-sucedido. As regras determinam,
entdo, a classificacdo geral e a classificagdo do caso. Por exemplo, uma regra verifica se o sinalizador
expedido estd configurado para verdadeiro. Se a regra for bem-sucedida, entdo, a ponderagdo a seguir
serd incluida no calculo PCR a seguir: Prioridade 80, Complexidade 40 e Risco 60. As regras podem ser
configuradas pelo tipo de caso.

10.6.2 Eventos e Funcoes Manuais

A agéncia pode configurar se PCR é chamado por um evento ou chamado manualmente. PCR pode ser
avaliado quando ocorre um evento definido durante o processo de registro de informacoes, por exemplo,
envio de inscri¢do ou ativagdo de evidéncia. O CCI fornece diversos eventos predefinidos que uma
agéncia pode alavancar para chamar suas regras PCR (consulte |6.15, “Avaliando Prioridade,|
[Complexidade e Risco para uma Inscricdo”, na pagina 28| para obter detalhes adicionais). Uma agéncia
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também pode configurar usudrios para que possam acionar manualmente uma avaliagdo PCR ou possam
inserir manualmente a classificagdo PCR para a inscrigao.

10.6.3 Classificacao

Classificagdes de PCR podem ser configuradas por tipo de aplicativo, por exemplo, alta prioridade.

10.6.4 Faixa

A faixa de valores PCR pode ser configurada. A mesma faixa pode ser configurada para prioridade,
complexidade e risco ou uma faixa diferente para cada um. Uma faixa de amostra é configurada da
seguinte forma: Baixo = 0-40, Médio = 41-80, Alto >80. As faixas também podem ser configuradas por
tipo de caso.

10.6.5 Resposta

A resposta de PCR de amostra exibe a classificagdo de PCR e a classificagdo na pagina inicial da inscrigdo
e na guia PCR na inscricao.

10.7 Definindo Referéncias

Uma agéncia pode configurar referéncias de servigos da comunidade e referéncias de agéncias externas.
As configuragdes para referéncias a fornecedores de servi¢os da comunidade estdo disponiveis no Ctiram
Provider Management (CPM). Para obter informacdes adicionais sobre o CPM, consulte o Guia do Ciram
Provider Management.
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Capitulo 11. Conclusao

11.1 Resumo

A seguir estd um resumo dos principais conceitos abordados neste guia:

* O CCI fornece um meio para que o responsavel realize fun¢des necessarias como parte do processo de
registro de informacdes de maneira coesa e utilizavel.

* O CCI usa uma abordagem 'Nenhuma Porta Errada' que fornece clientes um gateway universal a
servicos da comunidade e programas governamentais. Permite que clientes abordem a agéncia com a
necessidade que eles precisam abordar, em vez de uma ideia pré-concebida dos programas ou servicos
que acreditam que devam receber.

* O CClI facilita o trabalho do dia a dia do responsavel pelo caso permitindo que procure rapidamente
um cliente e registre-o no sistema.

¢ Os responsdveis podem usar triagem para identificarem rapidamente servigos da comunidade
proximos ao lar do cliente e também identificarem facilmente programas governamentais que atendam
suas necessidades.

* Responsaveis podem rastrear clientes para determinar sua elegibilidade em potencial para programas
governamentais.

* Responsaveis podem enviar inscri¢gdes para programas em nome dos clientes.

* Mudangas nas circunstancias do cliente podem ser facilmente relatadas usando eventos de vida,
determinando assim rapidamente se beneficios existentes sdo afetados.

¢ Responsaveis podem encaminhar o cliente a fornecedores de servigos da comunidade e/ou a agéncias
externas que possam ajudar o cliente a atender suas necessidades basicas.

¢ O CCI fornece uma infraestrutura para agéncias para implementar sua propria elegibilidade e regras
do consultor e um conjunto configuravel de fun¢des de registro de informagdes que podem ser
customizadas para atender seus requisitos.

11.2 Informacoes Adicionais

Informacoes adicionais sobre topicos cobertos neste guia sao discutidas em varios documentos
relacionados:

Guia do Cdram Integrated Case Management Business
Esse guia cobre os conceitos bédsicos de processamento de caso integrado.

Guia do Caram Child Services Business
Esse guia cobre os conceitos béasicos de processamento de caso de servigos de apoio a crianga,
incluindo o processo de registro de informagoes.

Guia do Caram Participant Business
Este guia cobre os conceitos basicos da funcionalidade do participante.

Guia do Cdaram Outcome Management Business
Esse guia fornece uma visao geral dos planejamentos de resultados.

Guia do Cidram Universal Access Business
Esse guia fornece uma visdo geral da funcionalidade de acesso universal.

Guia do Cdram Intelligent Evidence Gathering
Esse guia fornece uma visdo geral da reunido de Intelligent Evidence Gathering.

Guia do Cidram Service Planning Business
Este guia fornece uma visdo geral do planejamento de servigo.
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Guia do Cdram Investigations Business
Esse guia cobre os conceitos basicos de como investigacdes sdo usadas para resolver alegacoes ou
incidentes que sdo relatados durante rastreamento ou processamento de caso.

Guia do Cdram Verification Business
Esse guia fornece uma visdo geral do mecanismo de verificagdo.

Guia do Cdram Evidence
Este guia cobre os conceitos basicos da funcionalidade da evidéncia.

Guia do Cidram Provider Management Business
Esse guia fornece uma visdo geral de gerenciamento de fornecedores.

Guia do Cidram Evidence Broker Business
Esse guia discute compartilhamento de evidéncia e o Evidence Broker.
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Avisos

Essas informagoes foram desenvolvidas para produtos e servigos oferecidos nos Estados Unidos. E
possivel que a IBM ndo ofereca em outros paises os produtos, servigos ou recursos discutidos neste
documento. Consulte o representante IBM local para obter informacdes sobre os produtos e servigos
disponiveis atualmente em sua area. Qualquer referéncia a produtos, programas ou servicos IBM nao
significa que somente produtos, programas ou servigos IBM possam ser utilizados. Qualquer produto,
programa ou servico funcionalmente equivalente, que nao infrinja nenhum direito de propriedade
intelectual da IBM podera ser utilizado. Entretanto, a avaliagdo e verificacdo da operagdo de qualquer
produto, programa ou servi¢o ndo IBM sdo de responsabilidade do Cliente. A IBM pode ter patentes ou
solicitacdes de patentes pendentes relativas a assuntos descritos nesta publicagdo. O fornecimento dessa
publicagdo ndo concede ao Cliente nenhuma licenca para essas patentes. Pedidos de licenga devem ser
enviados, por escrito para

Geréncia de Rela¢des Comerciais e Industriais da IBM Brasil

Av. Pasteur 138-146

Rio de Janeiro, R]

Botafogo

CEP 22290-240

Para pedidos de licenga relacionados a informacdes de DBCS (Conjunto de Caracteres de Byte Duplo),
entre em contato com o Departamento de Propriedade Intelectual da IBM em seu pais ou envie pedidos
de licenga, por escrito, para:

Intellectual Property Licensing

Lei de Propriedade Legal e Intelectual.

IBM Brasil

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku

Tokyo 103-8510, Japan

O parégrafo a seguir ndo se aplica ao Reino Unido ou qualquer outro pais em que tais disposi¢des nao
estejam de acordo com a legislagdo local: A INTERNATIONAL BUSINESS MACHINES CORPORATION
FORNECE ESTA PUBLICACAO "NO ESTADO EM QUE SE ENCONTRA", SEM GARANTIA DE
NENHUM TIPO, SEJA EXPRESSA OU IMPLICITA, INCLUINDO, MAS A ELAS NAO SE LIMITANDO,
AS GARANTIAS IMPLICITAS DE NAO INFRACAO, COMERCIALIZACAO OU ADEQUACAO A UM
DETERMINADO PROPOSITO. Alguns paises ndo permitem a exclusdo de garantias expressas ou
implicitas em certas transac¢des; portanto, essa disposi¢do pode ndo se aplicar ao Cliente.

Estas informagdes podem incluir imprecisdes técnicas ou erros tipograficos. Periodicamente, sao feitas
alteracoes nas informacgdes aqui contidas; tais alteragdes serdo incorporadas em futuras edi¢des desta

publicacdo. A IBM pode fazer aperfeicoamentos e/ou alteragdes nos produtos ou programas descritos
nesta publicagdo a qualquer momento sem aviso prévio.
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Referéncias nestas informagoes a Web sites nao IBM sdo fornecidas apenas por conveniéncia e nao
representam de forma alguma um endosso a esses Web sites. Os materiais contidos nesses Web sites ndo
fazem parte dos materiais deste produto IBM e a utilizagdo desses Web sites é de inteira responsabilidade
do Cliente.

A IBM pode utilizar ou distribuir as informacdes fornecidas da forma que julgar apropriada sem incorrer
em qualquer obrigacdo para com o Cliente. Portadores de Licencas deste programa que desejarem ter
informacdes sobre ele com a finalidade de: (i) troca de informacdes entre programas criados de forma
independente de outros programas (inclusive este) e (ii) o uso mutuo de informagdes trocadas, deverao
entrar em contato com o:

Geréncia de Relagoes Comerciais e Industriais da IBM Brasil
AV. Pasteur, 138-146

Botafogo

Rio de Janeiro, R]

CEP 22290-240

Tais informagdes podem estar disponiveis, sujeitas a termos e condi¢des apropriados, incluindo em alguns
casos o pagamento de uma taxa.

O programa licenciado descrito neste documento e todo o material licenciado disponivel sao fornecidos
pela IBM sob os termos do IBM Customer Agreement, do Contrato de Licenga do Programa Internacional
IBM ou de qualquer outro contrato equivalente.

Quaisquer dados de desempenho contidos aqui foram determinados em ambientes controlados. Portanto,
os resultados obtidos em outros ambientes operacionais poderdo variar significativamente. Algumas
medidas podem ter sido tomadas em sistemas de nivel de desenvolvimento e ndo hé garantia de que
estas medidas serdo iguais em sistemas geralmente disponiveis. Além disso, algumas medidas podem ter
sido estimadas por dedugédo. O resultado real pode variar. Os usudrios deste documento devem verificar
os dados aplicaveis para seus ambientes especificos.

As informagoes relativas a produtos ndo IBM foram obtidas junto aos fornecedores dos respectivos
produtos, de seus antincios publicados ou de outras fontes disponiveis publicamente.

A IBM ndo testou estes produtos e ndo pode confirmar a precisdo de seu desempenho, compatibilidade
nem qualquer outra reivindicacdo relacionada a produtos nao-IBM. Dividas sobre a capacidade de
produtos ndo-IBM devem ser encaminhadas diretamente a seus fornecedores.

Todas as declaragdes relacionadas aos objetivos e intengdes futuras da IBM estdo sujeitas a alteragdes ou
cancelamento sem aviso prévio e representam apenas metas e objetivos.

Todos os precos da IBM mostrados sdo precos de varejo sugeridos pela IBM, sdo atuais e estdo sujeitos a
alteracdo sem aviso. Os pregos de revendedor podem variar.

Estas informagdes foram projetadas apenas com o propésito de planejamento. As informagdes deste
documento estdo sujeitas a altera¢des antes da disponibilizagdo para comércio dos produtos descritos.

Estas informagdes contém exemplos de dados e relatdrios utilizados nas operagdes didrias de negdcios.
Para ilustra-los da forma mais completa possivel, os exemplos incluem nomes de individuos, empresas,
marcas e produtos. Todos esses nomes sao ficticios e qualquer semelhanca com nomes e enderegos
utilizados por uma empresa real é mera coincidéncia.
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LICENCA DE COPYRIGHT:

Estas informagdes contém programas de aplicativos de amostra na linguagem fonte, ilustrando as técnicas
de programacdo em diversas plataformas operacionais. Vocé pode copiar, modificar e distribuir esses
programas de exemplo sem a necessidade de pagar a IBM, com objetivos de desenvolvimento, utilizacao,
marketing ou distribuicdo de programas aplicativos em conformidade com a interface de programacdo do
aplicativo para a plataforma operacional para a qual os programas de exemplo sdo criados. Esses
exemplos ndo foram testados completamente em todas as condi¢des. Portanto, a IBM ndo pode garantir
ou implicar a confiabilidade, manutencdo ou func¢ao destes programas. Os programas de exemplo sdo
fornecidos "NO ESTADO EM QUE SE ENCONTRAM?", sem garantia de nenhum tipo. A IBM néo se
responsabilizara por nenhum dano derivado do uso dos programas de exemplo.

Cada copia ou parte deste programas de exemplo ou qualquer trabalho derivado deve incluir um aviso
de direitos autorais com os dizeres:

© (nome da empresa) (ano). Partes deste c6digo sdo derivadas dos Programas de Exemplo da IBM Corp.
© Copyright IBM Corp. _enter the year or years_. Todos os direitos reservados.

Se estiver visualizando esta cépia digital das informagdes, as fotografias e as ilustra¢des coloridas podem
nao aparecer.

Marcas Registradas

IBM, o logotipo IBM e ibm.com sdo marcas registradas da International Business Machines Corp.,
registradas em diversas jurisdi¢des mundiais. Outros nomes de produtos e servigos podem ser marcas
registradas da IBM ou de terceiros. Uma lista atual de marcas registradas da IBM estd disponivel na web
em "Copyright and trademark information" em lhttp:/ /www.ibm.com /legal /us/en/copytrade.shtml|

Adobe, o logotipo Adobe e Portable Document Format (PDF) sdo marcas ou marcas registradas da Adobe
Systems Incorporated nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Microsoft, Word e Excel sdo marcas registradas da Microsoft Corporation nos Estados Unidos e/u em
outros paises.

Outros nomes podem ser marcas registradas de seus respectivos proprietdrios. Outros nomes de
empresas, produtos e servicos podem ser marcas registradas ou marcas de servicos de terceiros.
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